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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH 






Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan 
Cabang Pangkep. Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 50 Responden. 
Metode pengumpulan data adalah dengan menyebarkan kuisioner yang 
kemudian diolah dengan menggunakan analisis regeresi berganda. Uji yang 
digunakan untuk menguji instrumen penelitian berupa uji validitas dan uji 
reabilitias. Uji hipotesis menggunakan uji simultan (f) dan uji parsial (t). Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa berdasarkan hasil persamaan regresi diperoleh 
hasil bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif. Ini menunjukkan 
bahwa variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang positif terhadap 
loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang 
Pangkep. Dari hasil pengujian regresi dapat diketahui bahwa dimensi dari 
variabel kualitas pelayanan yang dominan pengaruhnya terhadap loyalitas 
nasabah adalah dimensi empati. Nilai koefisien determinasi  (R2) adalah 0,919. 
Hal ini berarti seluruh dimensi variabel bebas dalam penelitian ini yakni bukti fisik 
(X1), kehandalan (X2), tanggapan (X3), jaminan (X4) dan empati (X5) mempunyai 
kontribusi secara bersama-sama sebesar 82,7% terhadap variabel terikat (Y) 
loyalitas nasabah. Adapun dari 100%, karena 82,7% merupakan besar pengaruh 
dari variabel X terhadap variabel Y, maka presentase sebesar 17,3% dipengaruhi 
oleh faktor-faktor lain yang tidak masuk dalam penelitian ini. Pengujian hipotesis 
dengan menggunakan Uji F menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara 
(simultan) berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Indonesia 
Unit Timporongan Cabang Pangkep. Pengujian hipotesis dengan menggunakan 
uji t menunjukkan bahwa dimensi dari variabel kualitas pelayanan bukti fisik (X1), 
kehandalan (X2), tanggapan (X3), jaminan (X4) dan empati (X5) pada dasarnya 
mempunyai pengaruh tetapi yang dominan adalah dimensi empati (X5)   . 
 






The Influence of Service Quality to Customer Loyalty at Bank Rakyat 





This research purposed to analyze the Influence of Service Quality to 
Customer Loyalty at Bank Rakyat Indonesia (BRI), Timporongan Unite, Pangkep 
Branch. This research use sample about 50 respondends. The data collecting 
method is by questionnaires distribution which then proceeded by using multiple 
regretion analysis. The using test is to testing research instrument in the form of 
validity and realibility test. Hypothesis test use simultant test (F) and partial test 
(T). The result show that depend on the result of the regression equation, service 
quality has a positive effect. This indicates that the service quality variable has a 
positive effect to the  customer lolalty at Bank Rakyat Indonesia, Timporongan 
Unite, Branch Pangkep. From the results of regression testing can be seen that 
the dimensions of service quality, which has a dominant effect is the emphaty 
dimension. Determination coefficient value (R2) is 0,919. Its mean that whole of 
the independent variable instruments are: Physical evidence (x1), reliability (x2), 
response (x3), insurance (x4), and empathy (x5) have a contribution simultantly 
for about 82,7% to the dependent variable (Y) customer loyalty.  As of 100%, 
since 82,7% is the influence of x variable to Y variable, so the remain 17,3% 
presentation influented from the another factors outside of this research. 
Hypotesis testing with F test using show that service quality simultantly influented 
to the customer loyalty at Bank Rakyat Indonesia Timporongan Unite Pangkep 
Branch. Hypotesis testing with t test using show that dimensions of service 
quality variable: physical evidence (x1), reliability (x2), response (x3), insurance 
(x4), and empathy (x5) basically have a effect but the most dominant is 
dimensions of empathy (x5)   . 
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1.1 Latar Belakang 
Pemasaran adalah salah satu kegiatan dalam perekonomian yang 
membantu dalam menciptakan nilai ekonomi, nilai ekonomi itu sendiri 
menentukan harga barang dan jasa, faktor penting dalam menciptakan nilai 
tersebut adalah produksi, pemasaran dan konsumsi. Pemasaran menjadi 
penghubung antara kegiatan produksi dan konsumsi. Manajemen pemasaran 
adalah proses yang melibatkan analisa, perencanaan, pelaksanaan, dan 
pengendalian yang mencakup barang, jasa dan gagasan yang tergantung pada 
pertukaran dengan tujuan menghasilkan kepuasan bagi pihak-pihak yang terkait. 
Lembaga keuangan mempunyai peranan penting bagi masyarakat luas, baik 
lembaga keuangan Bank maupun lembaga keuangan bukan Bank. Bank 
merupakan badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk 
simpanan dan menyalurkan kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau 
bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak 
Kasmir (2005). 
Hurriyati (2005) berpendapat bahwa di era perdagangan bebas yang tidak 
terproteksi sama sekali, maka yang menjadi tumpuan perusahaan untuk tetap 
mampu bertahan hidup adalah nasabah-nasabah yang loyal. Untuk itulah, 
perusahaan dituntut untuk mampu memupuk keunggulan kompetitifnya masing-
masing melalui upaya-upaya yang kreatif, inovatif serta efisien, sehingga menjadi 
pilihan dari banyak nasabah yang pada gilirannya nanti diharapkan ”loyal” 
terhadap produk-produk yang ditawarkan oleh perusahaan melalui penerapan 
strategi pemasaran.  
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Loyalitas nasabah memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, 
mempertahankan nasabah yang lama dan baru khususnya di era perdagangan 
bebas. Alasannya karena dengan loyalitas nasabah akan berdampak terhadap 
kinerja perusahaan dan dapat mempertahankan kelangsungan hidup 
perusahaan. Hal ini menjadi alasan utama bagi perusahaan untuk menarik dan 
mempertahankan nasabahnya. Usaha untuk memperoleh nasabah yang loyal 
tidak dapat dilakukan sekaligus, namun melalui beberapa tahapan mulai dari 
mencari nasabah potensial sampai memperoleh nasabah yang loyal. 
Pada situasi persaingan perbankan, bank-bank membutuhkan usaha 
yang keras untuk mendapat calon nasabah dan mempertahankan yang sudah 
ada ditangan. Keberhasilan usaha tersebut sangat ditentukan oleh kemampuan 
perusahaan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas. Kualitas pelayanan 
tercermin dari kepuasan nasabah untuk melaukan  penggunaan ulang jasa 
perbankan. 
Dalam memberikan pelayanan, setidaknya bank harus memenuhi 5 
kriteria kualitas pelayanan sehingga dapat menciptakan pelayanan yang 
berkualitas, sehingga diharapkan dapat menciptakan nasabah yang loyal, yaitu 
dengan keandalan, keresponsifan, keyakinan, empati serta berwujud Tjiptono 
(2002). Keandalan dapat dilihat dari kecepatan dalam pemrosesan dan 
penyampaian pelayanan. Keresponsifan dapat dilihat dari tanggapan pihak bank 
menanggapi keluhan nasabah. Keyakinan dapat dilihat dari pemahaman 
karyawan terhadap pekerjaan, empati terlihat dari sejauh mana pihak bank 
memperhatikan kepentingan nasabah dan berwujud terlihat dari fasilitas yang 
kasat mata yang dapat dinikmati langsung oleh nasabah.  
3 
 
Salah satu cara menciptakan pelayanan yang berkualitas adalah bank 
dapat membedakan dirinya sendiri dengan cara konsisten menyampaikan mutu 
lebih tinggi ketimbang pesaingnya, pihak bank juga perlu mendengarkan suara 
nasabah, dalam arti bahwa bank melakukan interkasi dengan nasabah yang 
disertai umpan balik sebagai kontrol dan ukuran keberhasilan. 
Nasabah yang loyal adalah alat promosi yang efektif. Dengan adanya 
nasabah yang loyal akan sangat membantu pihak bank, karena nasabah yang 
loyal merupakan alat promosi dari mulut ke mulut yang efektif. Nasabah yang 
loyal akan membawa nasabah lainnya untuk menikmati pelayanan produk 
perusahaan. Semakin meningkat nasabah yang dilayani, semakin meningkat 
pula pendapatan dan laba perusahaan. Berikut ini adalah tabel yang 
menunjukkan data jumlah nasabah 3 tahun terakhir pada Bank Rakyat Indonesia 
Unit Timporongan Cabang Pangkep. 
Tabel 1.1 Data jumlah nasabah Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan 
Cabang Pangkep dari tahun 2012 sampai April 2015 
Tahun Jumlah nasabah 
Desember 2012 7.206 
Desember 2013 8.108 
Desember 2014 9.411 
April           2015 10.270 
Sumber : Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep 
 
Loyalitas Nasabah adalah kesetiaan dan perasaaan positif nasabah 
terhadap Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep yang 
ditandai dengan keteraturan nasabah dalam melakukan transaksi secara 
berulang dan lamanya penggunaan suatu produk. Kebiasaan ini termotivasi 
secara subjektif dan sulit diubah. Nasabah yang mempunyai loyalitas akan terus 
melanjutkan hubungannya dengan Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan 
Cabang Pangkep. Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah 
adalah kepercayaan nasabah, kepuasan nasabah, Citra Perbankan, Sikap 
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Nasabah, komitmen, dan kualitas layanan atau produk. Dengan adanya nasabah 
yang loyal maka Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep 
akan mendapatkan keuntungan jangka panjang yang kontinyu karena nasabah 
akan terus melakukan transaksi berulang menggunakan Bank Rakyat Indonesia 
Unit Timporongan Cabang Pangkep dan memberi rekomendasi secara sukarela 
pada orang lain untuk ikut menggunakan produk Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep. Sehingga akan dapat meningkatkan keuntungan 
Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep. 
Pelayanan yang diterimah nasabah dapat dijadikan standar dalam menilai 
kinerja suatu bank yang berarti bahwa kepuasan dan loyalitas nasabah adalah 
hal yang utama. Bank Rakyat Indonesia unit Timporongan cabang Pangkep 
berusaha memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan nasabah dan 
fasilitas yang baik untuk mempertahankan nasabah yang sudah ada serta untuk 
mendapatkan calon nasabah. 
Dari sistem pelayanan yang diberikan oleh Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep apakah nasabah puas dan loyal, sehingga 
nasabah menggunakan serta memanfaatkan kembali. Jika nasabah loyal maka 
yang diharapkan adalah perekomendasian ke rekannya yang lain untuk 
menggunakan jasa Bnak Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep. 
Dengan peningkatan nasabah selama 3 tahun terakhir kita akan dapat 
mengetahui bagaimana cara peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan 
dalam memenuhi kebutuhan nasabah-nasabahnya. 
Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian 
dengan judul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah 
pada Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep” . 
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1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas, rumusan 
masalah yang dibahas dalam penelitian ini adalah : 
1. Apakah dimensi dari kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan 
Cabang Pangkep? 
2. Variabel manakah dari dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh 
paling dominan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Rakyat 
Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
nasabah pada Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang 
Pangkep. 
2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan oleh Bank Rakyat 
Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep. 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
1.4.1 Kegunaan Teoritis 
Memberikan sumbangan terhadap pengembangan ilmu manajemen 
khususnya manajemen pemasaran di Indonesia 
1.4.2 Kegunaan Praktis 
Dapat digunakan sebagai masukan bagi Bank Rakyat Indonesia Unit 




1.4.3 Kegunaan Kebijakan 
Dapat menjadi bahan referensi bagi peneliti selanjutnya dalam bidang 
perbankan 
 
1.5 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan hasil penelitian dalam penyusunan skripsi ini 
adalah sebagai berikut: 
BAB I  PENDAHULUAN 
Bab ini terdiri dari latar belakang masalah, rumusan masalah, 
tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 
 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini terdiri dari landasan teori dan konsep, kerangka pemikiran, 
serta hipotesis. 
 
BAB III METODE PENELITIAN 
Bab ini terdiri dari rancangan penelitian, tempat dan waktu 
penelitian, populasi dan sampel serta teknik pengambilan sampel, jenis 
dan sumber data, metode pengumpulan data, variable penelitian dan 
definisi operasional, istrumen penelitian dan analisis data. 
 
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Bab ini berisi analisis data yang diperoleh dari penelitian.Analisis 
data yang dilakukan meliputi analisis statistik yang digunakan untuk 
melakukan pengujian terhadap hipotesis penelitian. 
 
BAB V PENUTUP 
Bab ini berisi kesimpulan, saran-saran, serta keterbatasan dari hasil 





2.1 Pengertian Pemasaran 
 Pemasaran (Marketing) adalah proses penyusunan komunikasi terpadu 
yang bertujuan untuk memberikan informasi mengenai barang atau jasa dalam 
kaitannya dengan memuaskan kebutuhan dan keinginan manusia. Pemasaran 
dimulai dengan pemenuhan kebutuhan manusia yang kemudian bertumbuh 
menjadi keinginan manusia. Proses dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
manusia inilah yang menjadi konsep pemasaran. Mulai dari pemenuhan produk 
(product), penetapan harga (price), pengiriman barang (place), dan 
mempromosikan barang (promotion). Seseorang yang bekerja dibidang 
pemasaran disebut pemasar. Pemasar ini sebaiknya memiliki pengetahuan 
dalam konsep dan prinsip pemasaran agar kegiatan pemasaran dapat tercapai 
sesuai dengan kebutuhan dan keinginan manusia terutama pihak konsumen 
yang dituju.  
Pemasaran lebih dipandang sebagai seni daripada ilmu, maka seorang 
ahli pemasaran tergantung pada lebih banyak pada ketrampilan pertimbangan 
dalam membuat kebijakan daripada berorientasi pada ilmu tertentu. Pandangan 
ahli ekonomi terhadap pemasaran adalah dalam menciptakan waktu, tempat 
dimana produk diperlukan atau diinginkan lalu menyerahkan produk tersebut 
untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen (konsep pemasaran).  
Beberapa ahli juga mengemukakan pendapatnya mengenai definisi 
pemasaran. Nitisemito dalam Rambat Lupiyoadi (2001:31), mengemukakan 
pemasaran adalah “Semua kegiatan yang bertujuan untuk memperlancar arus 
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barang atau jasa dari produsen ke konsumen secara paling efisien dengan 
maksud untuk menciptakan permintaan efektif”.  
Konsep inti pemasaran menurut pendapat di atas menjelaskan bahwa 
ada beberapa hal yang harus dipenuhi dalam terjadinya proses pemasaran. 
Dalam pemasaran terdapat produk sebagai kebutuhan dan keinginan orang lain 
yang memiliki nilai sehingga diminta dan terjadinya proses permintaan karena 
ada yang melakukan pemasaran. 
Menurut Kotler dan Keller (2008) pemasaran terbagi atas 10 jenis entitas, 
yaitu : 
1. Barang, yaitu barang-barang yang berbentuk fisik dan merupakan 
bagian terbesar dari produksi dan usaha pemasaran kebanyakan 
negara. 
2. Jasa, yaitu ketika suatu negara perekonomiannya semakin maju, maka 
proporsi kegiatan yang ada terfokus pada produksi jasa. Banyak 
produksi untuk pasar yang mengalami bauran antara barang dan jasa. 
3. Pengayaan pengalaman, yaitu dengan memadukan antara beberapa 
produk barang dan jasa, perusahaan dapat menciptakan, 
mempergelarkan dan memasarkan pengayaan pengalaman. 
4. Peristiwa, yaitu ketika pemasar dapat tanggap akan kebutuhan 
konsumen untuk mempromosikan suatu peristiwa yang berkaitan 
dengan berupa ulang tahun, pameran dagang atau pementasan. 
5. Orang, yaitu perusahaan/individu yang bergerak di bidang konsultan 
manajemen dan menjadi Humas (PR) dari konsumen itu. 
6. Tempat, yaitu ketika sebuah perusahaan/ negara tanggap akan potensi 
yang ada, dan berusaha mengembangkan sehingga potensi yang ada 
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menjadi sumber pemasukan bagi perusahaan atau negara tersebut. 
Para pemasar yang bergerak di bidang ini mencakup spesialis di bidang 
pengembangan ekonomi, agen real estate dan pariwisata. 
7. Properti, yaitu hak kepemilikan tak berwujud baik itu berupa benda nyata 
atau financial. Properti diperjual belikan, dan menyebabkan timbulnya 
pemasaran. 
8. Organisasi, yaitu bagaimana organisasi dapat secara aktif berusaha 
untuk membangun citra kuat pada masyarakat, guna lebih 
memenangkan persaingan yang ada. Hal ini membutuhkan pemasar 
yang tanggap terhadap apa dan bagaimana membentuk citra publik atas 
barang dan jasa yang dipasarkan. 
9. Informasi, yaitu sesuatu yang dapat di produksi dan dipasarkan sebagai 
suatu produk. Pada hakikatnya, informasi merupakan sesuatu yang di 
produksi dan di distribusikan serta dapat di nikmati. 
10. Gagasan, yaitu setiap penawaran pasar mencakup inti dari suatu 
gagasan dasar dari pemasar, yang berusaha mencari apa yang menjadi 
kebutuhan yang bisa dipenuhi”. 
Penentuan sasaran perusahaan dalam memasarkan produknya sangat 
penting untuk diketahui, sehingga dapat disusun target yang akan dicapai melalui 
berbagai strategi pemasaran yang diterapkan nantinya. Jika tujuan perusahaan 
sudah diketahui, maka dapatlah disusun strategi pemasaran yang akan 
dijalankan untuk mencapai tujuan tersebut. Strategi inipun dapat bersifat jangka 





2.2 Strategi Pemasaran 
Strategi pemasaran (marketing strategy) adalah sebuah rencana yang 
memungkinkan perusahaan mengoptimalkan penggunaan sumber dayanya 
untuk mencapati tujuan pemasaran dan perusahaan. 
Strategi pemasaran merupakan strategi untuk melayani pasar atau 
segmen pasar yang di jadikan target oleh perusahaan. Definisi strategi 
pemasaran adalah sebagai berikut:“strategi pemasaran adalah logika pemasaran 
yang digunakan oleh perusahaan dengan harapan agar unit bisnis dapat 
mencapai tujuan perusahaan” Kotler (2001). 
Strategi pemasaran pada umumnya mempunyai peranan yang sangat 
penting untuk menghadapi lingkungan yang dinamis dan pada akhirnya 
memperoleh keunggulan tertentu atau berhasil untuk meningkatkan keuntungan 
tertentu. Strategi pemasaran yang ditetapkan harus ditinjau dan dikembangkan 
sesuai dengan perkembangan pasar dan lingkungan pasar tersebut. Dengan 
demikian strategi pemasaran harus dapat memberi gambaran yang jelas dan 
terarah tentang apa yang akan dilakukan perusahaan dalam menggunakan 
setiap kesempatan atau peluang pada beberapa pasar sasaran. 
Menurut Gregorius (2002) bahwa strategi pemasaran merupakan rencana 
yang menjabarkan ekspektasi perusahaan akan dampak dari berbagai aktivitas 
atau program pemasaran terhadap permintaan produk atau lini produknya di 
pasar sasaran tertentu. 
Strategi pemasaran pada dasarnya rencana yang menyeluruh, terpadu 
dan menyatu di bidang pemasaran yang memberikan panduan tentang kegiatan 
yang akan dijalankan untuk mencapai tujuan pemasaran suatu perusahaan. 
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Sedangkan menurut Assauri (2008) strategi pemasaran adalah 
serangkaian tujuan dan sasaran, kebijakan dan aturan yang memberi arah 
kepada usaha-usaha pemasaran perusahaan dari waktu ke waktu, pada masing-
masing tingkatan dan acuan serta alokasinya, terutama sebagai tanggapan 
perusahaan dalam menghadapai lingkungan dan keadaan persaingan yang 
selalu berubah. 
Dalam penyusunannya diusahakan untuk memahami kekuatan yang 
mempengaruhi perkembangan perusahaan. Jadwal dan waktu (timing) yang 
ditentukan adalah yang sesuai dan mempertimbangkan fleksibilitas dalam 
menghadapai perubahan. Penyusunan rencana dilakukan secara realistis dan 
relevan dengan lingkungan yang dihadapi. 
2.2.1 Marketing mix (Bauran pemasaran) 
Marketing mix atau bauran pemasaran sangat penting diperhatikan pada 
saat awal pembentukan bisnis restoran atau rumah makan. Bisnis restoran atau 
rumah makan seharusnya ditangani dari biaya makanan (food cost), pekerja, 
sewa (jika lokasi usaha bukan milik pribadi), promosi dan iklan, kualitas 
makanan, pelayanan pelanggan, keuntungan dan tentunya sikap untuk 
melanjutkan tipe bisnis ini. Adapun bauran pemasaran meliputi : 
1. Produk (Product) 
Produk adalah keseluruhan konsep objek atau proses yang memberikan 
sejumlah nilai manfaat kepada konsumen.Produk dalam bisnis restoran 
sangat bergantung pada pengalaman. Produk dapat berupa paket yang 
lengkap yang terdiri dari makanan, minuman, servis, atmosfer dan 
kenyamanan yang memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen dan 
menciptakan kesan yang tidak terlupakan. Pengunjung di restoran 
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membayar untuk pengalaman makan secara total bukan hanya untuk 
makanannya saja. Tingkatan produk-produk restoran dapat didiskripsikan 
dalam 3 tingkatan, yaitu: the core product, the formal product, dan the 
augment product. Produk-produk restoran juga dapat dianalisis sama seperti 
produk lain, misalnya: atmosphere, product development, product 
positioning, product life cycle. Jadikan produk makanan mempunyai rasa 
yang enak dan mempunyai keunikan supaya bisa menembus pasaran. 
Makanan enak akan menarik pembeli untuk terus datang kembali dan 
menjadi pelanggan setia. 
Sedangkan unik berarti beda dalam bentuk penyajian, modifikasi resep 
makanan, pelayanan, atau apa saja yang bisa menarik perhatian pembeli. 
Supaya suatu bahan menarik perhatian (terlihat unik) maka harus diolah dan 
divariasikan, sehingga diperoleh aneka produk pangan dengan penampilan, 
bentuk, tekstur, warna, aroma dan cita rasa yang memikat. Untuk membuat 
produk demikian tidak selalu harus menggunakan bahan dasar mahal. 
Keputusan lain mengenai kebijakan produk yang perlu diperhatikan 
adalah mengenai model, merk, label dan kemasan. Untuk itu ada beberapa 
kemungkinan misalnya membuat model tertentu sebagai ciri sebagian atau 
seluruh produk yang dipasarkan perusahaan. Strategi kemasan hendaknya 
diarahkan untuk terciptanya manfaat tambahan, misalnya menambah 
ketahanan perlindungan kualitas, mempunyai efek promosi dan lain- lain. 
Sedangkan keputusan mengenai label hendaknya memperjelas informasi 





Atribut produk meliputi : 
1. Merek, merek adalah nama, simbol atau lambang, istilah, desain yang 
diharapkan dapat memberikan identitas dan deferensi terhadap produk 
pesaing. 
2. Kemasan, kemasan adalah proses yang berkaitan dengan perancangan 
pembuatan wadah atau pembungkus untuk suatu produk. 
3. Labeling, labeling adalah bagian dari suatu produk yang menyampaikan 
informasi mengenai produk dan penjual. Sebuah label juga merupakan 
bagian dari kemasan, dan kemasan meruakan bagian dari etiket produk. 
4. Layanan pelengkap. 
5. Jaminan, adalah janji yang merpakan kewajiban produsen atas 
produknya kepada konsumen.  
2. Lokasi atau distribusi (Place) 
Pemilihan lokasi merupakan nilai investasi yang paling mahal, sebab 
lokasi bisa dikatakan menentukan ramai atau tidaknya pengunjung. Lokasi 
usaha yang berada di pinggir jalan atau ditempat yang strategis cukup 
menyedot pengunjung untuk sekadar mampir dan mencicipi hidangan dan 
konsep yang ditawarkan. Memang untuk mendapatkan lokasi yang strategis 
memang mahal. Lokasi merupakan faktor yang penting dalam mencapai 
keberhasilan sebuah restoran, yaitu menyangkut antara lain good visibility, 
easy access, convenience,curb side appeal, parking.  
Keputusan saluran akan mempengaruhi dua hal, yaitu jangkauan 
penjualan dan biaya. Setiap alternatif saluran yang dipilih jelas dipengaruhi 
unsur-unsur lain yang terdapat dalam bauran pemasaran perusahaan. 
Misalnya tujuan yang ingin dicapai, ciri-ciri pasar yang dijadikan sasaran dan 
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karakteristik produk yang ditawarkan. Penilaian terhadap alternatif saluran 
didasarkan kriteria ekonomis, efektfitas dan pengendalian.  
3. Promosi (Promotion) 
Langkah kecil berupa promosi dalam berbagai cara untuk meraih target 
pemasaran yang belum di raih. Promosi adalah aktivitas yang dilakukan 
restoran untuk mencari konsumen, bukan hanya untuk sekali datang, tetapi 
juga konsumen yang akan melakukan pembelian berulang (pelanggan). 
Tujuan dari promosi adalah meningkatkan awareness meningkatkan 
persepsi konsumen, menarik pembeli pertama, mencapai persentase yang 
lebih tinggi untuk konsumen yang berulang, menciptakan loyalitas merek, 
meningkat-kan average check, meningkatkan penjualan pada makanan 
tertentu atau waktu-waktu khusus, dan mengenalkan menu baru. Cara 
promosi yang dapat dilakukan antara lain dengan promosi mounth by 
mounth, mengikuti even-even tertentu, mengadakan diskon kusus pada saat 
tertentu, memberi member card pada pelanggan. Dapat juga dilakukan 
melalui promosi seperti reklame, sisipan pada koran dan media massa atau 
menggunakan spanduk. Selain itu membuat konsep resto yang unik dan 
disukai oleh pelanggan. 
Kebijakan pembauran pemasaran tentu akan lebih berhasil jika apa 
telah diprogram dikomunikasikan dengan tertara yang baik. 
mengkomunikasikan program perusahaan kepada masyarakat konsumen 
dapat dilakukan dengan empat variabel, yaitu : 
1. Periklanan : Bentuk presentasi dan promosi non pribadi tentang ide, 
barang, dan jasa yang dibayar oleh sponsor tertentu. 
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2. Personal selling: Presentasi lisan dalam suatu percakapan dengan 
satu calon pembeli atau lebih yang ditujukan untuk menciptakan 
penjualan. 
3. Publisitas: Pendorong permintaan secara non pribadi untuk suatu 
produk, jasa atau ide dengan menggunakan berita komersial di 
dalam media mass dan sponsor tidak dibebani sejumlah bayaran 
secara langsung. 
4. Promosi penjualan: Kegiatan pemasaran selain personal selling, 
periklanan dan publisitas yang mendorong pembelian konsumen dan 
efektifita  
4. Harga (Price)  
Harga juga merupakan pertimbangan yang penting dalam memilih 
restoran. Faktor-faktor yang mempengaruhi harga yang diterapkan dalam 
sebuah restoran, adalah: hubungan antara permintaan dan penawaran, 
penurunan loyalitas konsumen, sales mix, harga-harga dalam persaingan, 
biaya overhead, aspek psikologis, kebutuhan untuk meraih laba. Cara 
menentukan harga yang tepat adalah dengan melihat harga jual pesaing 
sejenis, tentunya dengan kualitas dan porsi makanan yang kira-kira sama. 
Kemudian, tetapkan harga jual produk makanan tersebut sedikit lebih murah 
daripada harga jual prouk pesaing sejenis agar konsumen mau mencoba 
produk makanan yang ditawarkan di resto. Tetapi harga jual bisa tidak selalu 
lebih rendah dibanding pesaing sejenis, jika resto mempunyai karakteristik 
kusus yang menarik konsumen. Sehingga resto mempunyai nilai lebih 
dibanding resto pesaing sejenis. 
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Keputusan tentang harga jual mempunyai implikasi yang cukup luas 
perusahaan maupun konsumen. Harga yang terlalu tinggi dapat 
menimbulkan kemungkinan menurunnya daya saing. Sebaliknya harga 
rendah dapat menyebabkan kerugian, khususnya bila biaya meningkat. Hal 
ini terutama akan menjadi masalah bagi perusahaan yang baru berdiri. 
Tujuan akan sangat mempengaruhi tingkat harga jual yang akan ditetapkan 
perusahaan. Adapun tujuan penetapan harga jual adalah : 
1. Untuk Survival  
Bila perusahaan berada dalam kondisi menghadapi persaingan yang 
sangat gencar, pergeseran keinginan konsumen adanya kapasitas 
menganggur, maka yang diinginkan perusahaan adalah bagaimana 
untuk bertahan hidup dalam kondisi untuk tetap eksis dalam dunia 
bisnisnya maka perusahaan akan menetapkan harga jual sekedar 
dapat menutupi tetap dan variabel saja. 
2. Penetrasi Pasar 
Jika perusahaan ingin memperkuat market share dari produk yang 
dipasarkannya, maka perusahaan akan menetapkan harga jual yang 
rendah. Dengan kebijakan harga jual yang rendah diharapkan 
pembeli akan sangat peka terhadap harga, biaya per unit akan 
semakin kecil seiring dengan semakin meningkatnya penjualan dan 
akan mendesak pesaing. 
3. Maksimumkan Laba Dalam Jangka Pendek 
Jika perusahaan menetapkan untuk mendapatkan keuntungan 




4. Mendapatkan Uang Secepat Mungkin. 
Jika perusahaan berada dalam kesulitan keuangan, maka 
perusahaan akan menetapkan harga jual rendah dengan maksud 
untuk mendapatkan uang tunai dengan cepat. 
5. Untuk Keunggulan Dalam Kualitas Produk 
Suatu perusahaan mungkin bertujuan agar kualitas produk yang 
dipasarkannya selalu yang terbaik. Untuk itu perlu di penelitian dan 
pembangan yang terus menerus. 
 
2.2.2 Pemasaran Jasa 
Rangkuti (2002) menyebutkan bahwa jasa merupakan pemberian suatu 
kinerja atau tindakan tak kasat mata dari suatu pihak ke pihak lain. Sedangkan 
menurut Kotler (2002) mendefisikan jasa sebagai setiap tindakan atau kegiatan 
yang ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain, pada dasarnya bersifat intangible 
(tidak berwujud fisik) dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Jadi dapat 
disimpulkan bahwa jasa bukanlah barang, tetapi suatu aktifitas yang tidak dapat 
dirasakan secara fisik dan membutuhkan interaksi antara satu pihak ke pihak 
lain. 
Kotler (2000) mengemukakan bahwa terdapat empat karakteristik jasa, 
antara lain:  
1. Intangibility (tidak berwujud) 
Jasa tidak berwujud, tidak dapat dilihat, dicicipi, dirasakan, dan didengar 
sebelum membeli. 
2. Inseparability (tidak dipisahkan) 
Jasa tidak dapat dipisahkan dari pembeli jasa itu, baik pembeli jasa itu 
adalah orang maupun mesin. Jasa tidak dapat dijejerkan pada rak-rak 
penjualan dan dapat dibeli oleh konsumen kapan saja dibutuhkan. 
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3. Variability (keanekarupaan) 
Jasa sangat beraneka rupa karena tergantung siapa yang menyediakannya 
dan kapan serta dimana disediakan. Seringkali pembeli jasa menyadari akan 
keanekarupaan yang besar ini akan membicarakan dengan yang lain 
sebelum, memilih satu penyedia jasa. 
4. Perishability (tidak tahan lama) 
Jasa tidak dapat tahan lama, karenanya tidak dapat disimpan untuk 
penjualan atau penggunaan dikemudian hari. Sifat jasa yang tidak tahan 
lama ini bukanlah masalah kalau permintaan tetap atau teratur, karena jasa-
jasa sebelumnya dapat dengan mudah disusun terlebih dahulu, kalau 
permintaan berfluktuasi, permintaan jasa akan dihadapkan pada berbagai 
masalah sulit. 
Pemasaran jasa tidak sama dengan pemasaran produk. Pertama, 
pemasaran jasa lebih bersifat intangble dan immaterial karena produknya tidak 
kasat mata dan tidak dapat diraba. Kedua, produksi jasa dilakukan saat 
konsumen berhadapan dengan petugas sehingga pengawasan kualitasnya 
dilakukan dengan segera. Hal ini lebih sulit daripada pengawasan produk fisik. 
Ketiga, interaksi antara konsumen dan petugas adalah penting untuk 
mewujudkan produk Rangkuti (2002). 
2.3      Pengertian dan Karakteristik Layanan 
Salah satu cara untuk menempatkan sebuah jasa lebih unggul dari para 
pesaing adalah dengan memberikan layanan yang jauh lebih bermutu 
dibandingkan para pesaingnya. Hal tersebut diperlukan karena layanan 
merupakan kunci dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. Menurut Philip Kotler 
(2002), jasa atau layanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 
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ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak 
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksi layanan bisa 
berkaitan dengan produk fisik atau sebaliknya. 
Layanan dapat dibagi ke dalam beberapa kelompok, yaitu sebagai 
berikut: Philip Kotler (2002) 
1. Barang berwujud murni 
Tawaran hanya terdiri dari barang berwujud dan tidak jasa yang 
menyertainya. Dapat diambil contoh: gula, sabun, garam. 
2. Barang berwujud dengan disertai pelayanan 
Tawaran yang terdiri dari barang berwujud yang disertai satu atau beberapa 
layanan. Dapat diambil contoh: mobil, sepeda motor. 
3. Campuran 
Tawaran terdiri dari barang dan jasa dengan proporsi yang sama. Dapat 
diambil contoh: rumah sakit, cafe. 
4. Jasa utama yang disertai barang dan jasa tambahan 
Tawaran terdiri dari suatu jasa utama disertai jasa tambahan dan atau 
barang pendukung. Dapat diambil contoh: penumpang pesawat. 
5. Jasa murni 
Tawaran hanya terdiri dari jasa. Dapat diambil contoh: psikoterapi. 
Parasuraman, dkk (1985) di dalam penelitiannya mengungkapkan bahwa 
terdapat beberapa karakteristik dari layanan. Karakteristik-karakteristik 
tersebut meliputi: 
1. Intangibility 
Layanan berbeda dengan barang. Karena wujud layanan merupakan 
kinerja dari suatu objek, maka ketepatan dan keragaman spesifikasi 
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dalam pabrikasi sering tidak berwujud dalam satu kesatuan. Kebanyakan 
layanan tidak dapat dihitung, diukur, disimpan, diraba, dan dibuktikan di 
muka penjualan untuk menjamin kualitasnya. Karena itulah, perusahaan 
mungkin akan kesulitan untuk memahami bagaimana pelanggan 
memandang layanan yang diberikan pada mereka dan mengevaluasi 
kualitas layanan yang diberikan perusahaan. 
2. Heterogeneity 
Kinerja layanan sering bervariasi dari satu pelanggan ke pelanggan lain, 
dan dari hari ke hari. Konsistensi perilaku dari petugas layanan sulit 
untuk dipastikan karena apa yang diberikan perusahaan mungkin 
berbeda dengan apa yang diharapkan oleh pelanggan. 
3. Inseparability 
Berbeda dengan barang yang biasanya diproduksi, lalu dijual dan 
kemudian dikonsumsi, layanan umumnya dijual terlebih dahulu, baru 
kemudian diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang 
sama. Oleh karena itu, produksi dan konsumsi pada layanan tidak dapat 
dipisahkan (inseparable). 
 
2.3.1   Pengertian Dimensi Layanan 
 Persoalan kualitas dalam dunia bisnis kini sepertinya sudah menjadi 
“harga yang harus dibayar “ oleh perusahaan agar perusahaan tersebut dapat 
bertahan dalam bisnisnya. Karena pada zaman dahulu sebagian besar 
menganggap bahwa kualitas masih dapat menjadi senjata agar perusahaan 
dapat memenangkan persaingan, namun pada zaman sekarang ini hampir 
semua perusahaan, terlebih-lebih perusahaan jasa dapat menghasilkan kualitas 
21 
 
yang sama, sehingga persoalan kualitas bukanlah menjadi satu-satunya senjata 
andalan bersaing. 
Lupiyoadi (2006) mengemukakan bahwa: “ Kualitas adalah keseluruhan 
ciri-ciri dan karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam hal kemampuannya 
untuk memenuhi kebutuhan yang tekah ditentukan atau bersifat laten.” 
  Konsep kualitas sendiri pada dasarnya bersifat relative, yaitu tergantung 
dari perspektif yang digunakan untuk menentukan cirri-ciri dan spesifikasi. Pada 
dasarnya terdapat tiga orientasi kualitas yang seharusnya konsisten satu sama 
lain: (1) persepsi konsumen, (2) produk/jasa, (3) proses. Untuk yang berwujud 
barang, ketiga orientasi ini hampir selalu dapat dibedakan dengan jelas, tetapi 
tidak untuk jasa. Untuk jasa produk dan proses mungkin tidak dapat dibedakan 
dengan jelas, bahkan produknya adalah proses itu sendiri. 
Menurut Barata (2004) menyatakan bahwa : “Kualitas layanan merupakan 
ukuran bukan hanya ditentukan oleh pihak yang melayani saja tetapi lebih 
banyak ditentukan oleh pihak yang dilayani, karena merekalah yang menikmati 
layanan sehingga dapat mengukur kualitas layanan berdasarkan harapan 
mereka dalam memenuhi loyalitasnya.” 
  Layanan dapat dicitrakan berdasarkan dimensi-dimensi kualitas yang 
dimilikinya, menurut Umar (2003) seperti dimensi bukti fisik (tangible), 
kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), 
dan empaty. Perusahaan yang bersangkutan bisa memilih salah satu atau lebih 
dari lima dimensi kualitas layanan tersebut. 
  Salah satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas 
perusahaan adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan yang 
bermutu kepada pelanggannya, pencapaian pangsa pasar yang tinggi, serta 
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peningkatan profit perusahaan tersebut sangat ditentukan oleh pendekatan yang 
digunakan. 
  Jika kenyataan lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan 
bermutu sedangkan jika kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka layanan 
dikatakan tidak bermutu. Apabila kenyataan sama denga harapan, maka layanan 
disebut memuaskan. Dengan demikian, lua;itas layanan menurut Lupiyoadi               
(2006) dapat didefinisikan seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan 
harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima atau peroleh. 
  Harapan para pelanggan pada dasarnya sama dengan layanan seperti 
apakah yang seharusnya dibeikan perusahaan kepada pelanggan. Harapan para 
pelanggan ini didasarkan pada informasi yang disampaikan dari mulut ke mulut, 
kebutuhan pribadi, pengalaman di masa lampau, dan komunikasi eksternal (iklan 
dan berbagai bentuk promosi perusahaan lainnya) 
  Zeithaml dalam Umar (2003) mengemukakan lima dimensi dalam 
menentukan kualitas jasa, yaitu: 
1.  Layanan Bukti Fisik (Tangible)  
Meliputi penampilan fasilitas fisik seperti gedung dan ruangan front office, 
tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapihan, dan kenyamanan ruangan, 
kelengkapan peralatan komunikasi dan penampilan karyawan. 
2. Layanan Kehandalan (Reliability) 
Yaitu kemampuan untuk memberikan layanan yang sesuai dengan janji yang 
ditawarkan. 
3.  Layanan Tanggapan (Responsiveness) 
Yaitu respon atau kecepatan karyawan dalam membantu pelanggan dan 
memberikan layanan yang cepat dan tanggap, yang meliputi: kescepatan 
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karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam 
menangani transaksi, dan penanganan keluhan pelanggan. Dimensi empati 
ini merupakan penggabungan dari dimensi: 
a. Akses (access), meliputi kemudahan untuk memanfaatkan jasa yang 
ditawarkan perusahaan. 
b. Komunikasi (communication), merupakan kemampuan melakukan 
komunikasi untuk menyampaikan informasi kepada pelanggan atau 
memperoleh masukan dari pelanggan. 
c. Pemahaman pada pelanggan (understanding the customer), meliputi 
usaha perusahaan untuk mengetahui dan memahami kebutuhan dan 
keinginan pelanggan. 
4. Layanan Jaminan (Assurance)  
Meliputi kemampuan karyawan atas: pengetahuan terhadapa produk secara 
tepat, kualitas keramah-tamahan, perhatian dan kesopanan dalam memberi 
layanan, keterampilan dan memberikan informasi, kemampuan dalam 
memberikan keamanan didalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan, dan 
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap 
perusahaan. Dimensi kepastian atau jaminan ini merupakan gabungan dari 
dimensi: 
a. Kompetensi (competence), artinya keterampilan dan pengetahuan yang 
dimiliki oleh para karyawan untuk melakukan layanan. 
b. Kesopanan (courtesy), yang meliputi keramahan, perhatian dan sikap 
para karyawan. 
c. Kredibilitas (credibility), meliputi hal-hal yang berhubungan dengan 




5.  Layanan Empati (Emphaty) 
Yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada 
pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan 
karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan, dan usaha perusahaan 
untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggannya. 
 
2.4 Loyalitas Nasabah 
Menciptakan hubungan yang kuat dan erat dengan pelanggan adalah 
mimpi semua pemasar. Hal ini sering menjadi kunci keberhasilan pemasaran 
jangka panjang. Oliver dalam Kotler dan Keller (2005) mendefinisikan kesetiaan 
(loyalitas) sebagai “Komitmen yang dipegang kuat untuk membeli lagi atau 
berlangganan lagi produk atau jasa tertentu di masa depan meskipun pengaruh 
situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi menyebabkan peralihan perilaku”. 
Sedangkan, menurut Griffin (2005) loyalitas menunjukkan kondisi dari durasi 
waktu tertentu dan mensyaratkan bahwa tindakan pembelian terjadi tidak kurang 
dari dua kali. Dari kutipan diatas, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa loyalitas 
adalah suatu sikap konsumen secara jujur merasakan kepuasannya dari hasil 
pembelian produk atau jasa yang diberikan oleh produsen atau penjual, sehingga 
konsumen tersebut akan berulang-ulang untuk membeli produk yang dibutuhkan 
sehingga akan tercipta hubungan jangka panjang. 
Loyalitas dapat didefinisikan berdasarkan perilaku membeli, karena 
menurut Griffin (2005) karakteristik dari konsumen yang loyal antara lain: 
1. Melakukan pembelian berulang secara teratur (repeat purchase) 
2. Membeli antarlini produk dan jasa (purchase across product lines) 
3. Mereferensikan kepada orang lain (referrals) 
4. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing (retention 
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2.4.1 Jenis-Jenis Loyalitas 
Menurut Jill Griffin (2005) ada empat jenis loyalitas yang berbeda muncul 
bila keterikatan rendah dan tinggi diklasifikasi-silang dengan pola pembelian 
ulang yang rendah dan tinggi, yaitu :  
1. Tanpa loyalitas  
Untuk berbagai alasan, beberapa nasabah tidak mengembangkan loyalitas 
terhadap produk atau jasa tertentu. Misalnya, saya mengenal seorang 
manajer biro perjalanan yang pergi ke mana saja di kota untuk memotong 
rambutnya, asalkan ia hanya perlu membayara $ 10 atau kurang dan ia tidak 
perlu menunggu. Ia jarang pergi ke tempat yang sama dua kali berturut-turut. 
2. Loyalitas yang lemah 
Keterikatan yang rendah digabung dengan pembelian berulang yang tinggi 
menghasilkan loyalitas yang lemah (inertia loyalty). Nasabah ini membeli 
karena kebiasan. Ini adalah jenis pembelian “karena kami selalu 
menggunakannya” atau “karena sudah terbiasa”. Dengan kata lain, faktor 
nonsikap dan faktor situasi merupakan alasan utama membeli. Pembeli ini 
merasakan tingkat kepuasan tertentu dengan perusahaan, atau minimal 
tidak ketidakpuasan yang nyata. Loyalitas jenis ini paling umum terjadi pada 
produk yang sering dibeli. 
3. Loyalitas tersembunyi  
Tingkat preferensi yang relatif tinggi digabung dengan tingkat pembelian 
berulang yang rendah menunjukkan loyalitas tersembunyi (latent loyalty). 
Bila nasabah memiliki loyalitas yang tersembunyi, pengaruh situasi dan 




4. Loyalitas premium 
Loyalitas premium, jenis loyalitas yang paling dapat ditingkatkan, terjadi bila 
ada tingkat keterikatan yang tinggi dan tingkat pembelian berulang yang juga 
tinggi. Ini merupakan jenis loyalitas yang lebih disukai untuk semua nasabah 
di setiap perusahaan. Pada tingkat preferensi paling tinggi tersebut, orang 
bangga karena menemukan dan menggunakan produk tertentu dan senang 
membagi pengetahuan mereka dengan rekan dan keluarga. 
 
2.4.2 Karakteristik Loyalitas 
Pada awal perkembangannya loyalitas lebih dikaitkan dengan perilaku. Ini 
dapat dilihat dari teori belajar tradisional (classical dan intrumental conditioning) 
yang cenderung melihat loyalitas dari aspek perilaku. Nasabah dianggap 
mempunyai loyalitas terhadap suatu merek tertentu jika ia telah membeli merek 
yang sama tersebut sebanyak tiga kali berturut-turut. Kendalanya adalah 
kesulitan dalam membedakan antara yang benar-benar setia dengan yang palsu 
meskipun perilakunya sama. 
Hampir sama dengan konsep loyalitas dari teori belajar tradisional, 
Jacoby dan Kynes dalam Suryani (2008) menyatakan loyalitas pelanggan 
mempunyai empat unsur karakteristik, yaitu : 
1. Dipandang sebagai kejadian non random. Maksudnya adalah apabila 
pelanggan mengetahui manfaat dari merek-merek tertentu dan manfaat ini 
sesuai dengan kebutuhannya, maka dapat dipastikan ia akan setia terhadap 
merek tersebut. 
2. Loyalitas terhadap merek merupakan respon perilaku yang ditunjukkan 
sepanjang waktu selama memungkinkan. Respon perilaku ini 
menggambarkan adanya komitmen atau keterlibatan terhadap merek 
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tertentu sepanjang waktu. Dalam hal ini apabila konsumen memandang 
merek tersebut memiliki arti penting bagi dirinya, biasanya jenis produk yang 
berhubungan dengan konsep diri, maka kesetiaan akan menjadi lebih kuat. 
3. Loyalitas terhadap merek dikarakteristikkan dengan adanya proses 
pengambilan keputusan yang melibatkan alternatif-alternatif merek yang 
tersedia. Konsumen memiliki looked set, yaitu merek-merek tertentu yang 
turut diperhitungkan berkaitan dengan keputusan pembelian. Dengan 
demikian tidak menutup kemungkinan konsumen akan loyal terhadap lebih 
dari satu merek dalam satu jenis produk.  
 
2.4.3 Kategori Loyalitas 
Loyalitas nasabah pasti ditujukan pada obyek tertentu. Obyek yang 
dimaksudkan adalah merek yang mencerminkan kualitas, kemasan dan 
sebagainya yang melekat pada produk. Merek dianggap lebih lazim dan lebih 
banyak menjadi obyek loyal, karena dianggap sebagai identitas produk atau 
perusahaan yang lebih mudah dikenali oleh nasabah. 
Masalah paritas merek (brand parity) menjadi tantangan bagi pemasar 
untuk mengatasinya. Dalam paritas merek, nasabah menganggap tidak ada 
perbedaan antara antarmerek dalam satu kategori produk. Keyakinan nasabah 
seperti ini terjadi untuk kategori produk sabun, handuk kertas, dan keripik, seperti 
yang diungkapkan oleh Wall Street Journal dalam surveinya tahun 1989 Hasan 
(2008). Survei tersebut juga menemukan adanya loyalitas merek yang tinggi 




Seperti telah dikemukakan di atas loyalitas merek itu merupakan 
fenomena atitudinal yang berkorelasi dengan perilaku, atau merupakan fungsi 
dan proses psikologis dibedakan menjadi empat macam loyalitas, yaitu : 
1. Loyalitas merek fokal yang sesungguhnya (true focal brand loyalty), loyalitas 
pada merek tertentu yang menjadi minatnya. 
2. Loyalitas merek ganda yang sesungguhnya (true multibrand loyalty), 
termasuk merek lokal. 
3. Pembelian ulang (repeat purchasing) merek fokal dari nonloyal. 
4. Pembelian secara kebetulan (happenstance purchasing) merek focal oleh 
pembeli-pembeli loyal dan nonloyal merek lain. 
 
2.5 Penelitian Terdahulu  
Tabel 2.1 Hasil Penelitian Terdahulu 











Berdasarkan hasil analisis koefisien 
regresi antara dimensi kualitas pelayanan 
berpengaruh positif terhadap loyalitas 
nasabah. Dimana pengaruh perubahan 
naik/turunnya variabel kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas nasabah signifikan. Hal 
ini menunjukkan bahwa semakin baik 
dimensi kualitas layanan yang meliputi 
kehandalan, jaminan, bukti fisik, 
komunikasi dan tanggapan maka akan 
semakin tinggi pula tingkat loyalitas 
nasabah, kecuali variabel emphaty 
memiliki faktor terendah yang 
memengaruhi loyalitas nasabah. 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan 
bahwa dimensi kualitas pelayanan yaitu 
emphaty yang terdiri atas tersedianya 
tempat parkir untuk nasabah, tersedianya 
brosur-brosur produk jasa pelayanan Bank 
Sulselbar yang dibutuhkan oleh nasabah, 
tersedianya toilet dan tersedianya tempat 
untuk menunggu nasabah. Dari 
perhitungan menunjukkan hasil negatif 
yang berarti bahwa tingkat loyalitas 
nasabah tidak selamanya dipengaruhi 










SMS BANKING  
BANK BNI Terhadap 
Loyalitas Nasabah di 
KOTA MAKASSAR 
 
Hasil pengujian regresi antara kualitas 
layanan SMS Banking dengan loyalitas 
nasabah, menunjukkan bahwa kelima 
faktor kualitas layanan berpengaruh 






Kualitas Layanan  
Terhadap Loyalitas 
Pelanggan pada PT. 
MEGATAMA MOTOR  
di MAKASSAR 
 
Hasil pengujian regresi antara faktor 
kualitas layanan dengan loyalitas 
pelanggan, menunjukkan bahwa kelima 
faktor kualitas layanan berpengaruh 






dan Kualitas Layanan 
terhadap Loyalitas 
Nasabah BANK CIMB 
NIAGA di SURABAYA 
1. Berdasarkan Adjusted Rsquare atau 
koefisien determinasi, loyalitas nasabah 
dapat dijelaskan oleh kedua variabel 
bebas, yaitu kepercayaan merek dan 
kualitas layanan sebsar 29,2 persen, 
sedangkan sebesar 70,5 persen 
dijelaskan oleh sebab lainnya. 
2. Berdasarkan hasil uji F, kepercayaan 
merek dan kualitas layanan secara 
bersama – sama berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. Dengan 
demikian Ho ditolak pada tingkat 
signifikansi 5persen. Berdasarkan hasil uji 
t, kepercayaan merek dan kualitas 
layanan berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas nasabah Bank CIMB Niaga. 
Dengan demikian Ho ditolak pada 
signifikansi 5 persen. 








1. Secara umum tingkat kualitas pelayanan 
pelanggan pada BMT Amanah Weleri 
berdasarkan pada kategori kurang baik, 
karena apa yang menjadi harapan 
nasabah masih ada gap antara kinerja 
pelayanan yang diharapkan dengan 
kinerja pelayanan yang sebenarnya 
dirasakan oleh nasabah. Penilaian 
nasabah yang menjadi responden 
berkenaan dengan kualitas pelayanan 
BMT Amanah Weleri 34,48% menilai tidak 
baik, 33,33% menyatakan baik, 25,29% 
meyatakan cukup baik, dan hanya 6,90% 








2.6 Kerangka Pikir 
Kerangka pemikiran akan mengarahkan proses penelitian sesuai tujuan 
yang ingin dicapai dan akan menjadi alur penelitian. 
 
 











Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah, dan tujuan penelitian 
maka dirumuskan hipotesis penelitian sebagai berikut : 
1. Di duga kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep. 
2. Di duga variabel dari dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh 
paling dominan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Rakyat 










(Daya tanggap) X3 
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3.1 Rancangan Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian kausal, yaitu penelitian yang berusaha 
mencari hubungan sebab-akibat antara variabel bebas dan variabel terikat. 
Kualitas pelayanan yang diberikan oleh Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep dikaji pengaruhnya terhadap Loyalitas nasabah. 
Untuk melakukan analisis kausal, maka teknik analisis data yang dapat 
digunakan adalah teknik analisis regresi linear berganda. Regresi linear 
berganda adalah suatu teknik statistik yang dikembangkan melalui model 
matematika yang menghubungkan dua atau lebih variabel independen dengan 
suatu variabel dependen. Studi ini menggunakan data primer yang dikumpulkan 
dengan menggunakan kuesioner.  
3.2 Tempat dan Waktu 
Penelitian ini dilakukan pada Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan 
Cabang Pangkep, di mana waktu penelitian diperkirakan kurang lebih dua bulan, 
yaitu dari bulan Juli 2015 sampai dengan Agustus 2015. 
3.3 Populasi dan Sampel 
Populasi penelitian ini adalah nasabah yang sudah menabung selama 5 
tahun atau lebih di Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep. 
Penentuan sample dilakukan dengan memilih mereka yang pada saat dilakukan 
penelitian berada pada lokasi penelitian (Accidental sampling). Dalam penelitian 
ini, teknik pengambilan sampel menggunakan rumus Slovin dalam Sugiyono 




n =   
       1 + N(e)2 
 
Dimana: 
n = Jumlah sampel 
N = Jumlah populasi 
e = Batas kesalahan maximal yang ditolerir dalam sampel (10%) 
Berdasarkan rumus tersebut, maka jumlah sampel yang diambil dalam 
penelitian ini adalah : 
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Jumlah populasi tersebut didapatkan dari data nasabah pada Bank 
Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep yang sudah menabung 
selama 5 tahun atau lebih yang berjumlah 105 nasabah. Berdasarkan rumus di 
atas diketahui jumlah sampel sebesar 51.22 yang dibulatkan menjadi 50 
responden. 
 
3.4 Jenis dan sumber Data 
3.4.1 Jenis Data 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini terbagi menjadi dua, yaitu: 
1. Data Kualitatif. 
Data yang diperoleh dari  jawaban kuesioner yang disebarkan kepada 
sejumlah karyawan. 
2. Data Kuantitatif. 
Data yang diperoleh dalam bentuk angka yang dapat dihitung. Data 
ini diperoleh dari perhitungan kuisioner yang berhubungan dengan 
masalah yang dibahas dalam skripsi ini. 
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3.4.2 Sumber Data 
Sumber data yang dgunakan dalam penelitian ini terdiri dari dua macam 
yaitu :  
a. Data Primer 
Data yang diperoleh dengan mengumpulkan langsung dari objek 
penelitian, yaitu menyebarkan secara langsung kuisioner kepada 
responden terpilih. 
 
b. Data Sekunder. 
Data yang berupa informasi yang dapat diperoleh dari perusahaan, 
internet, majalah, koran, dan buku-buku yang berhubungan dengan 
penelitian ini. 
 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Untuk mengumpulkan data tentang pengaruh Kualitas Pelayanan 
terhadap loyalitas nasabah, maka metode yang digunakan adalah melalui 
penyebaran angket (kuesioner),dokumentasi dan wawancara. 
1. Metode Kuesioner (angket) 
Metode kuesioner adalah suatu daftar yang berisikan rangkaian pertanyaan 
mengenai sesuatu masalah atau bidang yang akan diteliti. Untuk memperoleh 
data, angket disebarkan kepada responden. Metode ini digunakan untuk 
pengambilan data mengenai kualitas pelayanan dan loyalitas nasabah. 
Pertanyaan kuesioner pada penelitian ini bersifat tertutup.  
2. Dokumentasi 
Metode dokumentasi adalah metode untuk mencari data mengenai hal-hal 
atau variabel yang berupa catatan-catatan, transkip, buku, surat kabar, 
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majalah, prasasti, notulen rapat, agenda dan sebagainya. Metode ini 
digunakan sebagai pelengkap guna memperoleh data sebagai bahan 
informasi. 
3. Wawancara 
Wawancara sebagai teknik pengumpulan data apabila peneliti ingin 
melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang harus 
diteliti, dan juga apabila ingin mengetahui hal-hal dari responden yang lebih 
mendalam dan jumlah respondennya sedikit/kecil. 
 
3.6 Variabel Penelitian 
Variabel yang dianalisis dalam penelitian ini dibedakan menjadi variabel 
bebas (independent) dan variabel terikat (dependent). 
1. Variabel bebas (independent) merupakan variabel yang mempengaruhi 
varibel terikat. Adapun variabel bebas dalam penelitian ini adalah bukti fisik 
(tangible) (x1), kehandalan (reability) (x2), daya tanggap (responsiveness) (x3), 
jaminan (ansurance) (x4), empati (emphaty) (x5). 
2. Variabel terikat (dependent) adalah variabel tergantung yang keberadaannya 
dipengaruhi variabel bebas. Dalam penelitian ini variabel terikat tersebut 
adalah loyalitas nasabah (Y). 
3.7 Defenisi Operasional 
Tabel 3.1 Defenisi Operasional 
Variabel Defenisi Indikator 
Loyalitas Nasabah (Y) Loyalitas 
konsumen/nasabah 
(customer loyalty) yaitu 
suatu komitmen untuk 
melakukan pembelian ulang 
produk atau jasa yang 
terpilih secara konsisten. 
a. Menggunakan jasa bank 
secara rutin 
b. Menggunakan bank 
untuk keperluan lain 
c. Merekomendasikan 
kepada pihak lain 




Bukti Fisik (tangibles)  X1 Mencerminkan fisik jasa 
seperti gedung, ruangan 
dan peralatan, penampilan 
petugas, kelengkapan kerja, 
peralatan dan komunikasi 
a. a. Kondisi fisik/fasilitas 
dalam bank 
b. b. Cara berpakaian 
karyawan bank 
c. Tata ruang bank 
Kehandalan (reliability) X2 Kemampuan melaksanakan 
janji pelayanan meliputi 
keandalan pelayanan dan 
keakurasian dan 
ketanggapan, Kotler,( 2003) 
a. Kecepatan melayani 
nasabah 
b. Prosedur penanganan 
nasabah 




Kesiapan dan ketanggapan 
(helpful/willingness),kecepat 
an (prompiness) karyawan 
dalam memberikan 
pelayanan yang dibutuhkan 







dalam melayani nasabah 
c. Kesediaan karyawan 
menangani keluhan 
dengan cepat 




petugas serta keamanan 
(security) yang diberikan 
pada saat menggunakan 
jasa bank. 
a. Sikap yang dimiliki 
karyawan (ramah, sopan 
dan murah senyum) 
b. Pengetahuan karyawan 
dalam menangani 
nasabah 
c. Sifat dapat dipercaya 
karyawan 





pemahaman petugas atas 
kebutuhan nasabah 
(understanding to customer 
caring). 
a. Memahami nasabah 
b. Tersedianya tempat 
menunggu dan 
kebutuhan lainnya 
c. Melayani setiap nasabah 
dengan baik 
 
3.8 Instrumen Penelitian 
Dalam penelitian ini alat pengumpul data (instrumen) yang digunakan 
adalah non tes yakni berupa angket atau kuesioner, observasi dan wawancara. 
Butir-butir pertanyaan atau pernyataan dalam kuesioner berdasarkan teori 
manajemen yang relevan dan dari temuan hasil peneliti terdahulu. Pertanyaan 
atau pernyataan dalam kuesioner diukur dengan menggunakan skala Likert yaitu 
suatu skala yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, persepsi 
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial Sugiyono (1992). 
36 
 
Jawaban dari responden bersifat kualitatif dikuantitatifkan, di mana jawaban 
untuk pertanyaan atau pernyataan diberi skor dengan menggunakan skala Likert 
sebagai berikut: skor/nilai 1 sampai dengan 5 yang berarti nilai 1 = sangat tidak 
setuju, 2 = tidak setuju, 3 = netral, 4 = setuju dan 5 = sangat setuju. 
Ciri khas dari skala Likert adalah bahwa semakin tinggi skor/nilai yang 
diberikan oleh responden mempunyai indikasi bahwa responden tersebut 
menunjukkan sikap semakin positif terhadap obyek yang diteliti oleh peneliti. 
Skala Likert digunakan karena mempunyai banyak kemudahan dalam menyusun 
pertanyaan, memberi skor/nilai serta skor/nilai yang lebih tinggi tarafnya mudah 
dibandingkan dengan skor/nilai yang lebih rendah, disamping itu juga 
mempunyai reliabilitas tinggi berdasarkan intensitas sikap tertentu. 
 
3.8.1 Uji Validitas 
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkatan-tingktan 
kevalidan atau kesahan suatu instrumen, Arikunto (1998). Instrumen dikatakan 
valid jika mampu mengukur apa yang diinginkan, apabila dapat mengungkapkan 
data variabel yang diteliti secara tepat. Dalam penelitian ini validitas yang 
digunakan adalah dengan uji pearson Correlation. Pengujian validitas data dapat 
diperoleh dengan cara mengkorelasikan skor yang diperoleh pada setiap item 
pertanyaan dengan skor total dari masing-masing konstruk. Apabila koefisien 
pearson yangf diperoleh memiliki signifikansi di bawah level 0,05 berarti data 
yang diperoleh adalah valid. 
3.8.2 Uji Realibilitas 
Realibilitas menunjukkan pada suatu instrumen cukup dapat dipercaya 
untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah 
baik, Arikunto (1998). Realibilitas merupakan ukuran suatu kestabilan dan 
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konsistensi responden dalam menjawab hal yang berkaitan dengan konstruk-
konstruk pertanyaan yang merupakan dimensi suatu variabel dan disusun dalam 
suatu bentuk kuesioner. Pengukuran raelibilitas dapat dilakukan dengan dua 
cara yaitu: 
1. Repeated Measure atau pengukuran ulang. Disini seseorang akan diberikan 
pertanyaan yang sama pada waktu yang berbeda, dan kemudian dilihat 
apakah ia tetap konsisten dengan jawabannya. 
2. One Shot atau pengukuran sekali saja, pengukuran hanya dilakukan satu kali 
dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan pertanyaan lain atau mengukur 
korelasi antar jawaban pertanyaan. SPSS memberikan fasilitas untuk 
mengukur realibilitas dengan uji statistik Cronbach’s Alpha (a). Suatu konstruk 
atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha> 0,06, 
Ghozali (2009). 
 
3.9 Metode Analisis 
Untuk menyelesaikan permasalahan sekaligus membuktikan apakah 
hipotesis diterima atau ditolak di dalam penelitian ini, maka digunakan alat 
analisis statistik regresi linear berganda. Menurut Rangkuti (1997) formulasi 
regresi linear berganda adalah sebagai berikut: 
Y = bo + b1X1 + …+ bn Xn + e 
Dimana: 
Y = Variabel dependen 
X = Variabel independen 
bo = Konstanta 
b1 – bn = Koefisien Regresi 
e = Standar eror 
Jika formulasi tersebut dimasukkan ke dalam penelitian ini, maka 
diperoleh persamaan regresi, sebagai berikut: 
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 Y = bo + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e 
 Dimana: 
 Y  = Loyalitas nasabah 
 X1  = Bukti Fisik (tangibles)   
 X2  = Kehandalan (reliability) 
 X3  = Daya Tanggap (responsiveness) 
 X4  = Jaminan (assurance) 
 X5  = Empati (emphaty)  
 bo  = Konstanta 
 b1 b2 b3 b4 = Koefisien regresi 
 e  = Batas kesalahan  
Kemudian untuk menguji keberartian dari koefisien regresi secara 
serempak, digunakan pengujian statistik uji F dengan formulasi sebagai berikut 
Rangkuti (1997): 
    
    




 F = Diperoleh dari tabel distribusi F 
 R2  = Koefisien determinasi ganda 
k  = jumlah variabel independen 
n  = jumlah sampel 
Dengan kaidah pengambilan keputusan sebagai berikut: 
a. Jika pada tingkat kepercayaan 95% ( α = 0,05 ), maka terbukti bahwa kelima 
variabel kualitas pelayanan secara nyata (signifikan), memengaruhi loyalitas 
nasabah pada Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep. 
Dengan demikian hipotesis alternatif (H1) diterima dan hipotesis mula-mula 
(Ho) ditolak. 
b. Jika pada tingkat kepercayaan 95% (α = 0,05), maka terbukti bahwa kelima 
variabel secara nyata (signifikan), tidak memengaruhi loyalitas nasabah pada 
Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep. Dengan 




Sedangkan untuk menguji pengaruh dari masing-masing variabel bebas 
secara parsial atau untuk mengetahui variabel mana yang relatif dominan 
memengaruhi loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan 




   
 
 Dimana: 
 t  = diperoleh dari daftar tabel t 
b  = parameter estimasi 
Sb  = Standar eror 
Dengan kaidah pengambilan keputusan sebagai berikut: 
a. Jika pada tingkat kepercayaan 95% (α = 0,05), maka terbukti bahwa kelima 
variabel kualitas pelayanan secara nyata (signifikan), memengaruhi loyalitas 
nasabah pada Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep. 
b. Jika pada tingkat kepercayaan 95% (α = 0,05), maka terbukti bahwa kelima 
variabel kualitas pelayanan secara nyata (signifikan), tidak memengaruhi 





PEMBAHASAN DAN HASIL PENELITIAN 
4.1 Gambaran Umum Perusahaan 
4.1.1 Sejarah singkat Bank Rakyat Indonesia 
 Pada tanggal 16 Desember 1875, Raden Wiriatmaja dan kawan-kawan 
mendirikan “De Poerwokerto Hulp-en Spaarbank Der Inlandshe Hoofden” (Bank 
Penolong dan Tabungan bagi Priyayi Poerwokerto) dengan akta otentik dibuat 
oleh E. Seinburgh Asisten Residen.Tahun 1896 W.P.D De Wolf Van Westeerode 
Asisten Residen Poerwokerto yang menggantikan E. Siendburgh bersama AL 
Schieff, mendirikan ―De Poerwokerto Hulf Spaar-en Land Bouwcrediet Bank” 
Sebagai kelanjutan “De Poerwokerto Hulf-en Spaar Der Irlandesche Hoofden”. 
Pada tahun 1989 dengan bantuan dari pemerintah Belanda didirikan Volkbanken 
atau Bank Rakyat. Daerah kerjanya meliputi wilayah administrasi kabupaten atau 
afdeling, sehingga kemudian Volksbanken disebut sebagai Afdeling 
Bank.Ternyata Volksbanken saat ini menjalani kesulitan, sehingga pemerintah 
Hindia Belanda turut campur tangan dalam perkreditan rakyat. Dengan 
mendirikan Diens der Volkscredietwesen (Dinas Perkreditan Rakyat) pada tahun 
1904 yang membantu Volksbanken secara immaterial dengan tambahan modal 
bimbingan, pembinaan dan pengawasan. 
 Dengan demikian perkreditan rakyat sejak tahun 1904 menjadi 
Engeringzorg (tugas pemerintah). Pada tahun 1912 pemerintah Hindia Belanda 
mendirikan lembaga berbadan hukum dengan nama Centrale Kas yang 
berfungsi sebagai Bank Sentral bagi Volksbanken tidak dapat berjalan dengan 
baik. Untuk mengatasi kesulitan tersebut, maka pada tahun 1934 didirikan 
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Algemeene Volksbanken Bank (AVB) yang berstatus badan hukum Eropa. Modal 
pertama berasal dari likuidasi Centrale Kas ditambah dengan kekayaan bersih 
Volksbanken. Pada zaman kedudukan Jepang AVB di pulau Jawa diganti 
namanya menjadi Syoomin Ginko (Bank Rakyat) berdasarkan Undang Undang 
Nomor 13 Oktober 1942. Setelah proklamasi kemerdekaan RI tanggal 17 
Agustus 1945 dengan peraturan pemerintah Nomor 1 tahun 1946, maka 
ditetapkan berdirinya Bank Rakyat Indonesia sebagai Bank Pemerintah yang 
semula berturut-turut bernama Algemeene Volksbanken Bank (AVB) dan 
Syoomin Ginko. 
 Sekarang Kantor pusat PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
berlokasi di Gedung RI Jl. Jenderal Sudirman Kv. 44 - 46 Jakarta. PT. Bank 
Rakyat Indonesia (persero) Tbk memiliki kantor wilayah sebanyak 13, Kantor 
Inspeksi sebanyak 11, Kantor Cabang Dalam Negeri sebanyak 326, Kantor 
cabang khusus Sebanyak 1, Kantor Cabang/Kantor Perwakilan Luar Negeri 
sebanyak 3, Kantor Cabang Pembantu (KCP)/Kantor Kas Bank sebanyak 186, 
BRI Unit 4.112, Pos Pelayanan Desa sebanyak 127, Kantor Cabang Syariah 
(BRI Syariah) sebanyak 27 dan KCP BRI Syariah sebanyak 16. jumlah karyawan 
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk adalah 37.545 karyawan. 
 
4.1.2 Visi dan Misi Bank Rakyat Indonesia 
1. Visi BRI 
Menjadi bank komersial terkemuka yang selalu mengutamakan kepuasan 
nasabah. 
2. Misi BRI 
a. Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan 
pelayanan kepada usaha mikro, kecil dan menengah untuk 
menunjang peningkatan ekonomi masyarakat. 
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b. Memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan kerja 
yang tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia yang 
profesional dan teknologi informasi yang handal dengan 
melaksanakan manajemen risiko serta praktek Good Corporate 
Governance (GCG) yang sangat baik. 
c. Memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal kepada pihak-
pihak yang berkepentingan (stakeholders). 
 
4.1.3 Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep 
 Pada tanggal tanggal 3 Maret 1970 berdirilah Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep, di jalan poros Makassar-pare Kel. Segeri Kec. 
Segeri. Awal  berdirinnya Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan merupakan 
bagian dari Bank Rakyat Indonesia Cabang pangkep. 
Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan dipimpin oleh 1 Kepala unit, 2 
Mantri kur, 3 Mantri Kupedes, 1 Mantri Briguna, 2 Customer Service, dan 3 
Teller.  
 
4.1.4 Struktur Organisasi Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan 
















4.1.5 Uraian Tugas Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan  
1. Kepala Unit (Ka. Unit) 
Tugas Pokok : 
a. Memimpin kantor BRI Unit sesuai dengan tugas pokok (penerimaan 
simpanan, pemberian pinjaman dan pelayanan jasa Bank lainnya 
yang telah ditetapkan), serta membina BRI Unit dalam rangka 
pelayanan BRI Unit kepada masyarakat di wilayah kerjanya. 
b. Menyusun rencana kerja dan anggaran tahunan BRI Unit. 
c. Menetapkan kebutuhan pegawai dan mengkoordinir atau selalu 
mengevaluasi pelaksanaan kerja para pegawai BRI Unit yang menjadi 
bawahannya. 
d. Melakukan pemeriksaan terhadap mekanisme kegiatan di BRI Unit. 
2. Mantri 
Tugas Pokok : 
a. Memeriksa permintaan pinjaman di tempat usaha nasabah yang 
meliputi usahanya, letak jaminan dan menganalisanya, serta 
mengusulkan putusan pinjaman kepada Kaunit. 
b. Melaksanakan pembinaan terhadap nasabah pinjaman dan 
simpanan. 
c. Memperkenalkan dan memasarkan jasa-jasa bank kepada 
masyarakat serta mengajak masyarakat untuk berhubungan dengan 
BRI Unit. 
d. Melaksanakan pemberantasan tunggakan dengan cara memeriksa di 




e. Menyampaikan hasil kunjungan ke tempat nasabah kepada Kaunit. 
f. Memelihara dan mengerjakan rencana kerja, buku tourne, dan buku 
eksploitasi kendaraan bermotor. 
g. Menyampaikan laporan kepada Kaunit apabila dijumpai adanya 
penyimpangan dalam pelaksanaan operasional BRI Unit. 
h. Selalu berusaha meningkatkan pengetahuan dan ketrampilan. 
i. Mengikuti kegiatan ekonomi di wilayah kerjanya dan melaksanakan 
tugas-tuigas lain yang diberikan Kaunit, sepanjang tidak melanggar 
asas pengawasan intern.  
3. Teller 
Tugas Pokok : 
a. Bersama-sama Kaunit menyelenggarakan pengurusan kas BRI Unit. 
b. Menerima Uang setoran dari nasabah dan memvalidasi dalam PC. 
c. Membayar uang kepda nasabah yang berhak setelah ada fiat bayar 
dari yang berwenang dan telah divalidasi pada PC. 
d. Memfiat (memberikan persetujuan bayar) atas pengambilan 
simpanan sebatas kewenangan yang dimilikinya. 
e. Menyetorkan setiap ada kelebihan maksimum kas selama jam kerja, 
dan menyetorkan sisa kas pada akhir hari ke Kas Induk, dengan 
mengunakan tanda setoran dan mengisinya pada model. 
4. Customer Service 
Tugas Pokok : 
a. Menatausahakan register-register simpanan dan pinjaman. 
b. Menatausahakan registes-register yang berkaitan dengan pencatatan 
proses pelayanan pinjaman. 
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c. Menatausahakan register pemberantas tunggakan. 
d. Menatausahakan register surat-surat berharga. 
e. Memberikan pelayanan administrasi kepada nasabah atau calon 
nasabah pinjaman, simpanan, dan nasabah yang akan mengunakan 
jasa perbankan lainnya di BRI unit dengan sebaik-baiknya. 
f. Mengelola penyimpanan berkas-berkas pinjaman dan simpanan. 
g. Mengerjakan semua laporan BRI Unit, termasuk laporan Neraca dan 
Rugi/Laba. 
h. Menatausahakan pengarsipan dari bukti-bukti pembukuan didalam 
amplop yang telah ditentukan, berdasar urutan Buku Besar (BB) dan 
tanggal pembukuannya. 
i. Tugas-tugas lainnya yang diberikan oleh Kaunit, sepanjang tidak 
bertentangan dengan asas pengawasan intern.  
 
4.2 Deskripsi Data 
Data pada penelitian ini diperoleh dengan menyebarkan kuesioner 
kepada responden dengan mendatangi langsung lokasi pengambilan sampel, 
yaitu di Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep. Proses 
pendistribusian hingga pengumpulan data dilakukan kurang lebih satu bulan, 
yaitu dari tanggal 15 Agustus 2015 sampai 11 September 2015. Adapun rincian 
pendistribusian kuesioner tersebut dapat dilihat tabel dibawah ini : 






1. Distribusi Kuesioner 50 50% 
2. Kuesioner kembali 50 50% 
Responden Rate = (50/50) x 50% = 50% 
 
Sumber : Data diolah, 2015 
46 
 
4.2.1 Karakteristik Responden 
4.2.1.1 Jenis Kelamin 











Jumlah 50 100% 
 
Sumber : Data diolah,2015 
 
Berdasarkan tabel 4.2 yakni deskripsi identitas responden berdasarkan  
jenis kelamin menunjukkan bahwa responden yang berjenis kelamin laki-laki  
berjumlah 22 orang (22%) dan yang berjenis kelamin perempuan berjumlah 28 
orang (28%). Dari angka tersebut menggambarkan bahwa sebagian besar 
nasabah Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep didominasi 
oleh perempuan yaitu sebanyak 28 orang. 
4.2.1.2 Usia 






Kurang dari 20 
tahun 
2 2% 
20-30 tahun 7 7% 
30-40 tahun 20 20% 
40-50 tahun 18 18% 
Lainnya 3 3% 
Jumlah 50 50% 
 
Sumber : Data diolah, 2015 
 
Dari tabel 4.3 menunjukkan bahwa dari 50 orang yang dijadikan sampel 
dalam penelitian ini, responden yang berumur kurang dari 20 tahun sebanyak 2 
orang atau 2%, 20-30 tahun sebanyak 7 orang atau 7%, 30-40 tahun sebanyak 
20 orang atau 20%, 40-50 tahun sebanyak 18 orang atau 18%, dan lainnya 
sebanyak 3 orang atau 3%. Hal ini dapat disimpulkan bahwa sebagian besar 




Tabel 4.4 Karakteristik responden berdasarkan profesi/pekerjaan 
 
Profesi/Pekerjaan Jumlah Persentase 
Pelajar/Mahasiswa 3 3% 
Pegawai Negeri Sipil 24 24% 
Wiraswasta 15 15% 
Pegawai swasta 5 5% 
Lainnya 3 3% 
Jumlah 50 50% 
 
Sumber : Data diolah, 2015 
Berdasarkan tabel 4.4 menunjukkan bahwa responden yang memiliki 
profesi/pekerjaan, yaitu pelajar/mahasiswa sebanyak 3 orang atau 3%, pegawai 
negeri sipil sebanyak 24 orang atau 24%, wiraswasta sebanyak 15 atau 15%, 
pegawai swasta sebanyak 5 orang atau 5%, dan lainnya sebanyak 3 orang atau 
3%. Dapat disimpulkan bahwa pegawai negeri sipil yang mendominasi dalam 
penelitian ini, yaitu sebanyak 24 orang atau 24%. 
 
4.3 Analisis Deskripsi Variabel 
4.3.1 Penentuan Range 
 Survey ini menggunakan skala Likert dengan bobot tertinggi di tiap 
pernyataan adalah 5 dan bobot terendah adalah 1. Dengan jumlah responden 
sebanyak 50 orang, maka : 
      
                             
          
 
Skor Tertinggi  : 50 x 5 = 250 
Skor Terendah : 50 x 1 = 50 
Sehingga range untuk hasil survey, yaitu : 
      
      
 




Range skor : 
50 -  90  = Sangat rendah 
91 - 131  = Rendah 
132 - 172  = Cukup  
173 - 213  = tinggi 
214 - 254  = Sangat tinggi 
4.4 Analisis Deskriptif dan Perhitungan Skor Variabel X dan Y 
4.4.1 Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan Bukti Fisik (X1) 
 Analisis deskriptif jawaban responden tentang variabel kualitas pelayanan 
dimensi bukti fisik didasarkan pada jawaban responden atas pertanyaan-
pertanyaan seperti yang terdapat dalam kuesioner yang disebarkan pada 
responden. Variasi jawaban responden dapat dilihat pada tabel 4.5 berikut: 
Tabel 4.5 Tanggapan responden mengenai Bukti fisik 
No Pernyataan 
SS S N TS STS 
SKOR 
F % F % F % F % F % 
1 
Penataan dan pengaturan 
ruang kantor Bank Rakyat 
Indonesia Unit Timporongan 
Cabang Pangkep sangat 
diperhatikan. 
25 50% 22 44% 3 6% 0 0 0 0 222 
2 
Peralatan dan fasilitas fisik 
yang dimiliki Bank Rakyat 
Indonesia Unit Timporongan 
Cabang Pangkep sangat 
memadai. 
36 72% 12 24% 2 4% 0 0 0 0 234 
3 
Penampilan karyawan atau 
petugas teller Bank Rakyat 
Indonesia Unit Timporongan 
Cabang Pangkep sangat 
rapi. 
33 66% 14 28% 3 6% 0 0 0 0 230 
 Rata-rata 
228,7 
Ket: SS(Sangat Setuju), S(Setuju),KS(Kurang Setuju),TS(Tidak Setuju) dan STS(Sangat setuju) 
Sumber: Data diolah, 2015 
Berdasarkan tabel di atas, yakni tanggapan responden mengenai bukti 
fisik, maka sebagian besar responden dari 50 orang sampel penelitian akan 
indikator Tata ruang bank yang memberi jawaban sangat setuju sebanyak 25 
orang, setuju sebanyak 22 orang, dan netral 3 orang. Selanjutnya mengenai 
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Kondisi fisik/fasilitas dalam bank, sebanyak 36 orang sangat setuju, 24 orang 
setuju, dan 2 netral setuju. Berkaitan dengan indikator Cara berpakaian 
karyawan bank, sebanyak 33 orang menyatakan sangat setuju, 14 orang 
menyatakan setuju, dan 3 orang menyatakan netral. Akhirnya disimpulkan bahwa 
indikator yang dominan adalah indikator Kondisi fisik/fasilitas dalam bank dan 
tanggapan responden mengenai bukti fisik berada pada range skor sangat 
tinggi dengan nilai rata-rata yaitu 228,7. 
4.4.2 Analisi Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan Kehandalan (X2) 
 Analisis deskriptif jawaban responden tentang variabel kualitas pelayanan 
dimensi kehandalan didasarkan pada jawaban responden atas pertanyaan-
pertanyaan seperti yang terdapat dalam kuesioner yang disebarkan pada 
responden. Variasi jawaban responden  dapat dilihat pada Tabel 4.6 berikut: 
Tabel 4.6 Tanggapan responden mengenai kehandalan 
No. Pernyataan 
SS S N TS STS 
SKOR 
F % F % F % F % F % 
1 
Bila pihak Bank Rakyat 
Indonesia Unit Timporongan 
Cabang Pangkep 
mengadakan perjanjian 
dengan nasabah mereka 
selalu menepatinya. 
36 72% 12 24% 2 4% 0 0 0 0 234 
2 
Karyawan Bank Rakyat 
Indonesia Unit Timporongan 
Cabang Pangkep sangat 
cepat dan tepat dalam 
melayani  
29 58% 20 40% 1 2% 0 0 0 0 228 
3 
Pihak Bank Rakyat 
Indonesia Unit Timporongan 
Cabang Pangkep dapat 
diandalkan dan dapat 
dipercaya dalam melayani 
nasabah. 
36 72% 12 24% 2 4% 0 0 0 0 234 
 Rata-rata 
232 
Ket: SS(Sangat Setuju), S(Setuju),KS(Kurang Setuju),TS(Tidak Setuju) dan STS(Sangat setuju) 
Sumber: Data diolah, 2015 
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Berdasarkan tabel di atas, yakni tanggapan responden mengenai 
kehandalan, maka sebagian besar responden dari 50 orang sampel penelitian 
akan indikator prosedur penanganan nasabah  yang memberi jawaban sangat 
setuju sebanyak 36 orang, setuju sebanyak 12 orang, dan netral 2 orang. 
Selanjutnya mengenai kecepatan melayani nasabah, sebanyak 29 orang sangat 
setuju, 20 orang setuju, dan 1 orang netral. Dan indikator Prosedur penanganan 
keluhan, sebanyak 36 orang menyatakan sangat setuju, 12 orang menyatakan 
setuju, dan 2 orang menyatakan netral. Akhirnya disimpulkan bahwa indikator 
yang dominan adalah indikator prosedur penanganan nasabah dan indikator 
Prosedur penanganan keluhan dan tanggapan responden mengenai kehandalan 
berada pada range skor  sangat tinggi dengan nilai rata-rata yaitu 232. 
4.4.3 Analisi Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan Daya Tanggap (X3) 
Analisis deskriptif jawaban responden tentang variabel kualitas pelayanan 
dimensi daya tanggap didasarkan pada jawaban responden atas pertanyaan-
pertanyaan seperti yang terdapat dalam kuesioner yang disebarkan pada 
responden. Variasi jawaban responden untuk dapat dilihat pada Tabel 4.7 
berikut: 
Tabel 4.7 Tanggapan responden mengenai daya tanggap 
No. Pernyataan 
SS S N TS STS 
SKOR 
F % F % F % F % F % 
1 
Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep 
sangat tanggap dalam merespon 
permintaan nasabah. 
46 92% 2 4% 0 0 0 0 0 0 238 
2 
Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep 
sangat cepat dalam memberikan 
informasi kepada nasabah. 
29 58% 16 32% 5 0,1 0 0 0 0 224 
3 
Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep 
menyediakan waktu untuk melayani 
nasabahnya secara cepat dan tepat. 
30 60% 17 34% 3 0,06 0 0 0 0 227 
 Rata-rata 229,7 
Ket: SS(Sangat Setuju), S(Setuju),KS(Kurang Setuju),TS(Tidak Setuju) dan STS(Sangat setuju) 
Sumber: Data diolah, 2015 
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Berdasarkan tabel di atas, yakni tanggapan responden mengenai daya 
tanggap, maka sebagian besar responden dari 50 orang sampel penelitian akan 
indikator Kemampuan karyawan/daya tanggap dalam melayani nasabah yang 
memberi jawaban sangat setuju sebanyak 46 orang, setuju sebanyak 2 orang. 
Selanjutnya mengenai Kesediaan karyawan menangani keluhan dengan cepat, 
sebanyak 29 orang sangat setuju, 16 orang setuju, 5 orang netral. Indikator 
keterampilan pelayanan/petugas dalam menanggapi kebutuhan nasabah, 
sebanyak 30 orang menyatakan sangat setuju, 17 orang menyatakan setuju, dan 
3 orang menyatakan netral. Akhirnya disimpulkan bahwa indikator yang dominan 
adalah indikator Kemampuan karyawan/daya tanggap dalam melayani nasabah 
dan tanggapan responden mengenai daya tanggap berada pada range skor 
sangat tinggi dengan nilai rata-rata yaitu 229,7. 
4.4.4 Analisi Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan Jaminan (X4) 
Analisis deskriptif jawaban responden tentang variabel kualitas pelayanan 
dimensi jaminan didasarkan pada jawaban responden atas pertanyaan-
pertanyaan seperti yang terdapat dalam kuesioner yang disebarkan pada 
responden. Variasi jawaban responden dapat dilihat pada Tabel 4.8 berikut: 
Tabel 4.8 Tanggapan responden mengenai jaminan 
No. Pernyataan 
SS S N TS STS 
SKOR 
F % F % F % F % F % 
1 
Perilaku petugas Bank Rakyat 
Indonesia Unit Timporongan Cabang 
Pangkep sangat meyakinkan 
nasabah dalam melaksanakan 
tugasnya. 
36 72% 11 22% 3 6% 0 0 0 0 233 
2 
Karyawan Bank Rakyat Indonesia 
Unit Timporongan Cabang Pangkep 
memiliki pengetahuan dan 
kemampuan yang cukup dalam 
bidang pekerjaannya. 
38 76% 9 18% 3 6% 0 0 0 0 235 
3 
Karyawan atau petugas teller Bank 
Rakyat Indonesia Unit Timporongan 
Cabang Pangkep sangat sopan 
dalam melayani nasabah. 
34 68% 12 24% 4 8% 0 0 0 0 230 
 Rata-rata 232,7 
Ket: SS(Sangat Setuju), S(Setuju),KS(Kurang Setuju),TS(Tidak Setuju) dan STS(Sangat setuju) 
Sumber: Data diolah, 2015 
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Berdasarkan tabel di atas, yakni tanggapan responden mengenai 
jaminan, maka sebagian besar responden dari 50 orang sampel penelitian akan 
indikator Sifat dapat dipercaya karyawan yang memberi jawaban sangat setuju 
sebanyak 36 orang, setuju sebanyak 11 orang, dan netral 3 orang. Selanjutnya 
mengenai pengetahuan karyawan dalam menangani nasabah, sebanyak 38 
orang sangat setuju, 9 orang setuju, 3 orang netral, dan indikator sikap yang 
dimiliki karyawan (ramah, sopan dan murah senyum) sebanyak 34 orang 
menyatakan sangat setuju, 12 orang menyatakan setuju, dan 4 orang 
menyatakan netral. Akhirnya disimpulkan bahwa indikator yang dominan adalah 
pengetahuan karyawan dalam menangani nasabah dan tanggapan responden 
mengenai daya tanggap berada pada range skor sangat tinggi dengan nilai 
rata-rata yaitu 232,7. 
4.4.5 Analisi Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan Empati (X5) 
 Analisis deskriptif jawaban responden tentang variabel kualitas pelayanan 
dimensi empati didasarkan pada jawaban responden atas pertanyaan-
pertanyaan seperti yang terdapat dalam kuesioner yang disebarkan pada 
responden. Variasi jawaban responden untuk dapat dilihat pada Tabel 4.9 
berikut: 
Tabel 4.9 Tanggapan responden mengenai  empati 
No. Pernyataan 
SS S N TS STS 
SKOR 
F % F % F % F % F % 
1 
Pihak Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep dapat 
memahami dengan baik semua 
kebutuhan nasabahnya. 
29 58% 20 40% 1 2% 0 0 0 0 228 
2 
Pihak Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep dapat 
menyediakan jasa kerja sesuai kebutuhan 
nasabahnya. 
34 68% 14 28% 2 4% 0 0 0 0 232 
3 
Pihak Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep 
memberikan perhatian individu kepada 
semua nasabahnya. 
37 74% 10 20% 3 6% 0 0 0 0 234 
 
 Rata-rata 231,3 
Ket: SS(Sangat Setuju), S(Setuju),KS(Kurang Setuju),TS(Tidak Setuju) dan STS(Sangat setuju) 
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Berdasarkan tabel di atas, yakni tanggapan responden mengenai empati, 
maka sebagian besar responden dari 50 orang sampel penelitian akan indikator 
memahami nasabahnya yang memberi jawaban sangat setuju sebanyak 29 
orang, setuju sebanyak 20 orang, netral 1 orang. Selanjutnya mengenai 
tersedianya tempat menunggu dan kebutuhan lainnya, sebanyak 34 orang 
sangat setuju, 14 orang setuju, 2 orang netral. Selanjutnya Indikator melayani 
setiap nasabah dengan baik, sebanyak 37 orang menyatakan sangat setuju, 10 
orang menyatakan setuju, dan 2 orang menyatakan netral. Akhirnya disimpulkan 
bahwa indikator yang dominan adalah indikator melayani setiap nasabah dengan 
baik dan tanggapan responden mengenai daya tanggap berada pada range skor 
sangat tinggi dengan nilai rata-rata yaitu 231,3. 
4.4.6 Analisis Deskriptif Variabel Loyalitas Nasbah Y 
Analisis deskriptif jawaban responden tentang variabel loyalitas nasabah 
didasarkan pada jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan seperti yang 
terdapat dalam kuesioner yang disebarkan pada responden. Variasi jawaban 
responden dapat dilihat pada tabel 4.10 berikut: 
Tabel 4.10 Tanggapan responden mengenai loyalitas nasabah 
No. Pernyataan 
SS S N TS STS 
SKOR 
F % F % F % F % F % 
1 
Saya selalu menceritakan keunggulan 
produk yang ada di Bank Rakyat Indonesia 
Unit Timporongan Cabang Pangkep kepada 
teman, saudara dan orang lain. 
34 68% 13 26% 3 6% 0 0 0 0 231 
2 
Saya akan menyarankan teman, saudara 
untuk menggunakan kualitas pelayanan 
Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan 
Cabang Pangkep. 
41 82% 6 12% 3 6% 0 0 0 0 238 
3 
Saya ingin bertransaksi di Bank Rakyat 
Indonesia Unit Timporongan Cabang 
Pangkep setiap saat. 
39 78% 8 16% 3 6%  0  0  0 0  236 
4 
Saya tetap memilih produk dan jasa Bank 
Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang 
Pangkep meskipun muncul produk dan jasa 
bank lain. 
36 72% 10 20% 2 4% 2 4% 0 0 230 
Rata-rata 233,8 
Ket: SS(Sangat Setuju), S(Setuju),KS(Kurang Setuju),TS(Tidak Setuju) dan STS(Sangat setuju) 
Sumber: Data diolah, 2015 
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Berdasarkan tabel di atas, yakni tanggapan responden mengenai loyalitas 
nasabah, maka sebagian besar responden dari 50 orang sampel penelitian akan 
indikator menggunakan jasa bank secara rutin yang memberi jawaban sangat 
setuju sebanyak 34 orang, setuju sebanyak 13 orang, netral 3 orang. Selanjutnya 
mengenai indikator menggunakan bank untuk keperluan lain, sebanyak 41 orang 
sangat setuju, 5 orang setuju, 3 orang netral. Selanjutnya indikator 
merekomendasikan pada pihak lain, sebanyak 39 orang menyatakan sangat 
setuju, 8 orang menyatakan setuju, sebanyak 3 orang menyatakan netral dan 1. 
Menyangkut tentang indikator tidak terpengaruh oleh tawaran pesaing, 36 orang 
menyatakan sangat setuju, sebanyak 10 orang menyatakan setuju, 2 orang 
netral dan tidak setuju 2 orang . Maka disimpulkan bahwa indikator yang paling 
dominan adalah indikator menggunakan bank untuk keperluan lain dan variabel 
loyalitas nasabah berada pada range skor sangat tinggi dengan nilai rata-rata 
233,8. 
4.5 Uji Validitas dan Realibilitas 
4.5.1 Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
kuesioner. Kriteria yang digunakan untuk menyatakan suatu instrumen dianggap 
valid atau layak digunakan dalam pengujian hipotesis apabila Corected Item-
Total Correlation lebih besar dari 0,30. 






X1.1 0.547 Valid 
X1.2 0.669 Valid 
X1.3 0.802 Valid 
Reliability X2 
X2.1 0.842 Valid 
X2.2 0.408 Valid 
X2.3 0.842 Valid 
Responsiveness  
X3 
X3.1 0.585 Valid 
X3.2 0.586 Valid 




X4.1 0.591 Valid 
X4.2 0.635 Valid 
X4.3 0.526 Valid 
Emphaty X5 
X5.1 0.542 Valid 
X5.2 0.493 Valid 
X5.3 0.571 Valid 
Loyalitas Y 
Y1.1 0.668 Valid 
Y1.2 0.82 Valid 
Y1.3 0.782 Valid 
Y1.4 0.742 Valid 
Sumber : Data diolah, 2015 
4.5.2 Uji Realibilitas 
Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel. Reliabilitas diukur dengan uji statistik 
cronbach’s alpha (α). Suatu variabel dikatakan reliable jika memberikan nilai 
cronbach’s alpha > 0,60. Hasil uji realibilitas dapat dilihat pada tabel berikut: 








N of Items 
.815 .816 3 
Sumber: Output SPSS 20, 2015 
 
Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas dimensi variabel X1  di atas,  tiga 
item indikator memiliki nilai Cronbach’s Alpha yang lebih besar dari 0,6 yaitu 
sebesar 0,666. Berdasarkan ketentuan di atas maka indikator-indikator dalam 
penelitian ini dikatakan reliable. 




Cronbach's Alpha  
Based on  
Standardized 
 Items 
N of Items 
.823 .822 3 
Sumber: Output SPSS 20, 2015 
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Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas dimensi variabel X2  di atas,  tiga 
item indikator memiliki nilai Cronbach’s Alpha yang lebih besar dari 0,6 yaitu 
sebesar 0,792. Berdasarkan ketentuan di atas maka indikator-indikator dalam 
penelitian ini dikatakan reliable. 




Cronbach's Alpha  
Based on  
Standardized 
 Items 
N of Items 
.593 .722 3 
Sumber: Output SPSS 20, 2015 
 
Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas dimensi variabel X3  di atas,  tiga 
item indikator memiliki nilai Cronbach’s Alpha yang lebih besar dari 0,6 yaitu 
sebesar 0,779. Berdasarkan ketentuan di atas maka indikator-indikator dalam 
penelitian ini dikatakan reliable. 




Cronbach's Alpha  
Based on  
Standardized 
 Items 
N of Items 
.753 .756 3 
Sumber: Output SPSS 20, 2015 
 
Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas dimensi variabel X4  di atas,  tiga item 
indikator memiliki nilai Cronbach’s Alpha yang lebih besar dari 0,6 yaitu sebesar 
0,743. Berdasarkan ketentuan di atas maka indikator-indikator dalam penelitian 
ini dikatakan reliable. 




Cronbach's Alpha  
Based on  
Standardized 
 Items 
N of Items 
.715 .715 3 




Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas dimensi variabel X5  di atas, tiga 
item indikator memiliki nilai Cronbach’s Alpha yang lebih besar dari 0,6 yaitu 
sebesar 0,830. Berdasarkan ketentuan di atas maka indikator-indikator dalam 
penelitian ini dikatakan reliable. 




Cronbach's Alpha  
Based on  
Standardized 
 Items 
N of Items 
.880 .888 4 
Sumber: Output SPSS 20, 2015 
 
Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas variabel Y di atas, empat item 
indikator memiliki nilai Cronbach’s Alpha yang lebih besar dari 0,6 yaitu sebesar 
0,827. Berdasarkan ketentuan di atas maka indikator-indikator dalam penelitian 
ini dikatakan reliable. 
 
4.5.3 Analisis Regresi Linear Berganda 
 Analisis regresi linear berganda digunakan dalam penelitian ini dengan 
tujuan untuk membuktikan hipotesis mengenai adanya pengaruh positif variabel 
kualitas pelayanan secara parsial dan simultan terhadap loyalitas nasabah pada 
Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep. Adapun hasil 
pengolahan data dengan menggunakan program SPSS 20 dapat dilihat melalui 
tabel berikut ini: 


















































  a. Dependent Variable: Y_Loyalitas 
Sumber: Output SPSS 20, 2015 
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Dari tabel di atas diperoleh persamaan regresi linear berganda sebagai 
berikut: 
Y = -5,896 + 0,345 X1 + 0,099 X2 + 0,118 X3 + 0,394 X4 + 0,825 X5 
Persamaan di atas dijelaskan sebagai berikut: 
a = -5,896 merupakan nilai konstanta, jika nilai X1, X2, X3, X4, X5 dianggap 
0 maka nilai dari loyalitas adalah sebesar 5,896 
b1 = 0,345 artinya dimensi variabel tangible berpengaruh positif terhadap 
loyalitas nasabah dan apabila variabel tangible meningkat satu satuan, 
maka loyalitas nasabah akan meningkat sebesar 0,345 satuan dengan 
asumsi  X2, X3, X4, X5 konstan. 
b2 = 0,099 artinya dimensi variabel reliability berpengaruh positif terhadap 
loyalitas nasabah dan apabila variabel reliability meningkat satu satuan, 
maka loyalitas nasabah akan meningkat sebesar 0,099 satuan dengan 
asumsi  X1, X3, X4, X5 konstan. 
b3 = 0,118 artinya dimensi variabel responsiveness berpengaruh positif 
terhadap loyalitas nasabah dan apabila variabel responsiveness 
meningkat satu satuan, maka loyalitas nasabah akan meningkat 
sebesar 0,118 satuan dengan asumsi  X1, X2, X4, X5 konstan. 
b4 = 0,394 artinya dimensi variabel assurance berpengaruh positif 
terhadap loyalitas nasabah dan apabila variabel ansurance meningkat 
satu satuan, maka loyalitas nasabah akan meningkat sebesar 0,394 
satuan dengan asumsi  X1, X2, X3, X5 konstan. 
b5 = 0,825 artinya dimensi variabel emphaty berpengaruh positif terhadap 
loyalitas nasabah dan apabila variabel emphaty meningkat satu satuan, 
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maka keputusan pembelian akan meningkat sebesar 0,825 satuan 
dengan asumsi  X1, X2, X3, X4, konstan. 
 
4.5.4 Koefisien Determinasi (R2) 
Uji koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variable dependen. Nilai R² yang 
semakin mendekati 1, berarti variabel-variabel independen memberikan hampir 
semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel 
independen. Sebaliknya jika R² mendekati 0 (nol), maka semakin lemah 
pengaruh variabel-variabel bebas terhadap variabel terikat. Nilai koefisien 
determinasi untuk varibel bebas lebih dari 2 (dua) digunakan Adjusted R Square, 
sebagai berikut: 
Tabel 4.19 Hasil Koefisien Determinasi 
Tabel Summary
b 

















 ,845 ,827 ,894 
    a. Predictors: (Constant), X5_Emphaty, X1_Tangible, X2_Reliability 
     X3_Responsiveness, X4_Assurance 
     b. Dependent Variable: Y_Loyalitas 
Sumber: Output SPSS 20, 2015 
 
Dari tabel 4.19 di atas, dapat diketahui bahwa Adjusted R Square adalah 
0,538. Hal ini berarti seluruh dimensi variabel bebas yakni tangible (X1), reliability 
(X2), responsiveness (X3), ansurance (X4) dan emphaty (X5) mempunyai 
kontribusi secara bersama-sama sebesar 82,7% terhadap variabel terikat (Y) 
yakni loyalitas nasabah. Sisanya sebesar 17,3% dipengaruhi oleh faktor-faktor 





4.5.5 Uji Hipotesis 
4.5.5.1 Uji t 
Uji t digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh dari setiap variabel 
independen secara individual (parsial) terhadap variabel dependen. Hasil uji t 
pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 


















































  a. Dependent Variable: Y_Loyalitas 
Sumber: Output SPSS 20, 2015 
 
Berdasarkan tabel di atas, berikut ini dijelaskan pengaruh masing-masing 
dimensi variabel independen secara parsial: 
1. Dimensi Variabel Tangible (X1) 
Hasil pengujian dengan SPSS untuk dimensi variabel tangible (X1) 
terhadap loyalitas nasabah (Y)  diperoleh nilai thitung = 2,649 dengan tingkat 
signifikansi 0,011. Dengan batas signifikansi (α) = 0,05, maka nilai batas 
signifikansi α (0,05) > tingkat signifikansi 0,011, maka hipotesis dapat 
diterima. Hal ini berarti dimensi variabel tangible (X1) mempunyai pengaruh 
yang  signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y). 
2. Dimensi Variabel Reliability (X2)  
Hasil pengujian dengan SPSS untuk dimensi variabel reliability (X2) 
terhadap loyalitas nasabah (Y)  diperoleh nilai thitung = 0,947 dengan tingkat 
signifikansi 0,349. Dengan batas signifikansi (α) = 0,05, maka nilai batas 
signifikansi α (0,05) > tingkat signifikansi 0,349, maka hipotesis tidak dapat 
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diterima. Hal ini berarti dimensi variabel reliability (X2) mempunyai pengaruh 
yang tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y). 
3. Dimensi Variabel Responsiveness (X3) 
Hasil pengujian dengan SPSS untuk dimensi variabel responsiveness 
(X3) terhadap loyalitas nasabah (Y)  diperoleh nilai thitung = 1,064 dengan 
tingkat signifikansi 0,293. Dengan batas signifikansi (α) = 0,05, maka nilai 
batas signifikansi α (0,05) > tingkat signifikansi 0,293, maka hipotesis tidak 
dapat diterima. Hal ini berarti dimensi variabel responsiveness (X3) 
mempunyai pengaruh yang tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y). 
4. Dimensi Variabel Taking Assurance (X4) 
Hasil pengujian dengan SPSS untuk dimensi variabel assurance (X4) 
terhadap loyalitas nasabah (Y)  diperoleh nilai thitung = 2,834 dengan tingkat 
signifikansi 0,007. Dengan batas signifikansi (α) = 0,05, maka nilai batas 
signifikansi α (0,05) > tingkat signifikansi 0,007, maka hipotesis dapat 
diterima. Hal ini berarti dimensi variabel assurance (X4) mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y). 
5. Dimensi Variabel Emphaty (X5) 
Hasil pengujian dengan SPSS untuk dimensi variabel emphaty (X5) 
terhadap loyalitas nasabah (Y)  diperoleh nilai thitung = 5,137 dengan tingkat 
signifikansi 0,000. Dengan batas signifikansi (α) = 0,05, maka nilai batas 
signifikansi α (0,05) > tingkat signifikansi 0,000, maka hipotesis dapat 
diterima. Hal ini berarti dimensi variabel emphaty (X5) mempunyai pengaruh 





4.5.5.2 Uji F 
Uji F bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari variabel independen (X) 
terhadap variabel dependen (Y) secara serentak/ bersama-sama. Uji ini 
digunakan untuk mengetahui pengaruh bersama-sama variabel bebas terhadap 
varibel terikat. 
Tabel 4.21 Hasil Uji F 
ANOVA
a 
Model Sum or Squares Df Mean Square F Sig. 
        Regression 
1      Residual 











  a. Dependent Variable: Y_Loyalitas 
  b. Predictors:(Constant),X5_Emphaty,X1_Tangible,X2_Reliability, X3_Responsiveness,  
  X4_Assurance 
Sumber: Output SPSS 20, 2015 
 
Berdasarkan hasil uji simultan dari tabel 4.21 di atas ditunjukkan bahwa 
Fhitung sebesar 47,853, sedangkan hasil Ftabel pada tabel distribusi dengan tingkat 
kesalahan 5%  (0,05) adalah sebesar 2,31. Hal ini berarti Fhitung > Ftabel (47,853 > 
2,31). Pada tabel di atas kita juga dapat melihat bahwa nilai signifikansi 0,000 
lebih kecil dari 0,05, karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka model 
regresi dapat digunakan untuk memprediksi loyalitas nasabah atau dapat 
dikatakan bahwa tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty 
secara bersama-sama (simultan) berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada 
Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang pangkep. 
 
4.6 Pembahasan 
Secara umum hasil pengujian variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari 
tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty secara simultan 
mempunyai pengaruh dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada Bank 
Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep. Hal ini berarti hipotesis 




 Secara parsial, hasil pengujian menunjukkan bahwa emphaty (X5) 
memiliki pengaruh paling dominan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Rakyat 
Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep. Dimensi variabel empathy 
menjelaskan bahwa partisipasi bank seperti halnya dalam menanggapi respon 
pertanyaan-pertanyaan mengenai produk atau jasa secara jelas dan terperinci 
serta melakukan follow up ke calon nasabahnya merupakan hal yang perlu 
diperhatikan karena sebelum melakukan proses pengambilan keputusan, calon 
nasabah akan melakukan proses pencarian informasi terlebih dahulu. Dengan 
mudahnya berkomunikasi dan pahamnya pihak bank dengan kebutuhan 
nasabahnya oleh Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep 
berhasil membangun positioning yang baik pada nasabah. 
 Berdasarkan pengujian yang telah dilakukan. Dimensi variabel tangible 
(X1) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah pada Bank 
Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep. Variabel ini menjelaskan 
bahwa tangible dalam kualitas pelayanan berperan penting karena terkadang 
orang lain cenderung dalam memilih atau memutuskan sesuatu dengan melihat 
bukti fisik yang ada pada lingkungan bank tersebut. 
Pengaruh dimensi variabel reliability (X2) terhadap loyalitas nasabah pada 
Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep. Berdasarkan 
pengujian yang telah dilakukan, dimensi variabel reliability memiliki pengaruh 
tetapi tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Indonesia 
Unit Timporongan Cabang Pangkep. Hal ini menjelaskan bahwa dimensi 
realibility masih perluh ditingkatkan karena nasabah sangat puas dengan pihak 
bank yang memberikan layanan yang sesuai dengan janji yang ditawarkan. 
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Pengaruh dimensi variabe responsiveness (X3) terhadap loyalitas 
nasabah pada Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep. 
Berdasarkan pengujian yang telah dilakukan, dimensi variabel responsiveness 
memiliki pengaruh tetapi tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah pada Bank 
Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep. Hal ini menjelaskan 
bahwa nasabah menginginkan respon atau kecepatan karyawan dalam 
membantu pelanggan dan memberikan layanan yang cepat dan tanggap, yang 
meliputi: kescepatan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan 
dalam menangani transaksi, dan penanganan keluhan pelanggan. 
Pengaruh dimensi variabel assurance (X4) terhadap loyalitas nasabah 
pada Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep. Berdasarkan 
pengujian yang telah dilakukan, dimensi variabel assurance memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan 
kemampuan karyawan atas: pengetahuan terhadapa produk secara tepat, 
kualitas keramah-tamahan, perhatian dan kesopanan dalam memberi layanan, 
keterampilan dan memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan 
keamanan didalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan, dan kemampuan dalam 
menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil pembahasan mengenai pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan 
Cabang Pangkep, maka dapat disajikan beberapa kesimpulan dari hasil analisis 
yaitu sebagai berikut: 
1) Berdasarkan hasil persamaan regresi maka dapat diberikan penjelasan 
bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif terhadap 
loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang 
Pangkep. Dengan demikian hipotesis pertama yang diajukan terbukti 
kebenarannya. 
2) Berdasarkan hasil pengujian regresi, maka dapat diketahui bahwa 
dimensi variabel dari kualitas pelayanan yang dominan pengaruhnya 
terhadap loyalitas Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang 
Pangkep adalah dimensi variabel emphaty. Dari apa yang ditunjukkan 
oleh model analisis tersebut, dapat disimpulkan bahwa hipotesis kedua 
yang menyatakan bahwa emphaty adalah dimensi variabel yang dominan 
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada Bank Rakyat Indonesia 









Saran yang dapat penulis kemukakan sehubungan dengan hasil 
penelitian dan pembahasan yang dilakukan adalah: 
1) Disarankan kepada pihak perusahaan untuk dapat lebih memperhatikan 
dan meningkatkan kualitas pelayanan karena ini merupakan faktor yang 
sangat berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada Bank Rakyat 
Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep. 
2) Melihat emphaty mempunyai kontribusi besar terhadap loyalitas nasabah. 
Diharapkan dalam penelitian selanjutnya menambahkan variabel lainnya 
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Berikan tanda silang (x) pada salah satu kotak pilihan yang paling sesuai 





3. Agama  
..................................................................................... 
4. Jenis kelamin  Pria  Wanita 
5. Pekerjaan         pelajar/mahasiswa 
  Pegawai negeri sipil 
                                          wiraswasta  
  pegawai swasta 
  lainnya................ 
6. Usia    kurang dari 20 tahun 
  20 - 30 tahun 
  30 - 40 tahun 
  40 - 50 tahun 
  Lainnya............... 
7. Pendidikan    SMP 
SMU 
     Diploma 
     Sarjana (S.1) 
     Lainnya................. 
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Petunjuk pengisian kuesioner: 
Berilah tanda silang (x) pada salah satu kolom pada setiap pernyataan di 
bawah ini yang paling sesuai dengan persepsi anda. 
Keterangan: 
a. SS = sangat setuju = 5 
b. S = setuju  = 4 
c. N = Netral  = 3 
d. TS = tidak setuju  = 2 
e. STS = sangat tidak setuju  = 1 
 
1. Variabel Kualitas Pelayanan 
No Pertanyaan SS S N TS STS 
Bukti Fisik      
1 Penataan dan pengaturan ruang kantor Bank 
Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang 
Pangkep sangat diperhatikan. 
     
2 Peralatan dan fasilitas fisik yang dimiliki Bank 
Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang 
Pangkep sangat memadai. 
     
3 Penampilan karyawan atau petugas teller 
Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan 
Cabang Pangkep sangat rapi. 









No Pertanyaan SS S N TS STS 
 Kehandalan      
4 Bila pihak Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep mengadakan 
perjanjian dengan nasabah mereka selalu 
menepatinya. 
     
5 Karyawan Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep sangat cepat 
dan tepat dalam melayani nasabah. 
     
6 Pihak Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep dapat 
diandalkan dan dapat dipercaya dalam 
melayani nasabah. 
     
 
No Pertanyaan SS S N TS STS 
 Daya tanggap      
7 Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan 
Cabang Pangkep sangat tanggap dalam 
merespon permintaan nasabah. 
     
8 Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan 
Cabang Pangkep sangat cepat dalam 
memberikan informasi kepada nasabah. 
     
9 Bank Rakyat Indonesia Unit Timporongan 
Cabang Pangkep menyediakan waktu untuk 
melayani nasabahnya secara cepat dan tepat. 








No Pertanyaan SS S N TS STS 
 Jaminan      
10 Perilaku petugas Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep sangat 
meyakinkan nasabah dalam melaksanakan 
tugasnya. 
     
11 Karyawan Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep memiliki 
pengetahuan dan kemampuan yang cukup 
dalam bidang pekerjaannya. 
     
12 Karyawan atau petugas teller Bank Rakyat 
Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep 
sangat sopan dalam melayani nasabah. 
     
 
No Pertanyaan SS S N TS STS 
 Empati      
13 Pihak Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep dapat 
memahami dengan baik semua kebutuhan 
nasabahnya. 
     
14 Pihak Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep dapat 
menyediakan jasa kerja sesuai kebutuhan 
nasabahnya. 
     
15 Pihak Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep memberikan 
perhatian individu kepada semua 
nasabahnya. 






2. Variabel Loyalitas Nasabah 
No Pertanyaan SS S N TS STS 
 Loyalitas Nasabah      
1 Saya selalu menceritakan keunggulan produk 
yang ada di Bank Rakyat Indonesia Unit 
Timporongan Cabang Pangkep kepada 
teman, saudara dan orang lain. 
     
2 Saya akan menyarankan teman, saudara 
untuk menggunakan kualitas pelayanan Bank 
Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang 
Pangkep. 
     
3 Saya ingin bertransaksi di Bank Rakyat 
Indonesia Unit Timporongan Cabang Pangkep 
setiap saat. 
     
4 Saya tetap memilih produk dan jasa Bank 
Rakyat Indonesia Unit Timporongan Cabang 
Pangkep meskipun muncul produk dan jasa 
bank lain. 
     
 
 
Terimakasih Atas Kesediaan Dalam Mengisi Kuesioner Ini, Semoga Allah 
























a. Dependent Variable: Y 


































 ,845 ,827 ,894 ,845 
47,85
3 
5 44 ,000 2,067 
a. Predictors: (Constant), X5, X3, X2, X1, X4 







Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 191,317 5 38,263 47,853 ,000
b
 
Residual 35,183 44 ,800   
Total 226,500 49    
a. Dependent Variable: Y 






Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -5,896 2,545  -2,317 ,025 
X1 ,345 ,130 ,242 2,649 ,011 
X2 ,099 ,105 ,061 ,947 ,349 
X3 ,118 ,111 ,066 1,064 ,293 
X4 ,394 ,139 ,272 2,834 ,007 
X5 ,825 ,161 ,518 5,137 ,000 
a. Dependent Variable: Y 
 
Reliability Statistics 




N of Items 
,815 ,816 3 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 








Alpha if Item 
Deleted 
X1.1 9,28 1,185 ,547 ,356 ,868 
X1.2 9,04 1,182 ,669 ,594 ,746 
X1.3 9,12 ,965 ,802 ,680 ,596 
 
Reliability Statistics 




N of Items 






 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 








Alpha if Item 
Deleted 
X2.1 9,24 ,839 ,842 . ,580 
X2.2 9,36 1,215 ,408 . 1,000 
X2.3 9,24 ,839 ,842 . ,580 
 
Reliability Statistics 




N of Items 
,593 ,722 3 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 








Alpha if Item 
Deleted 
X3.1 9,02 1,367 ,585 ,039 ,779 
X3.2 8,58 ,453 ,586 ,420 ,166 
X3.3 8,52 ,500 ,657 ,433 ,007 
 
Reliability Statistics 




N of Items 
,753 ,756 3 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 








Alpha if Item 
Deleted 
X4.1 9,30 1,112 ,591 ,375 ,661 
X4.2 9,26 1,094 ,635 ,414 ,612 










N of Items 
,715 ,715 3 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 








Alpha if Item 
Deleted 
X5.1 9,32 ,957 ,542 ,302 ,618 
X5.2 9,24 ,962 ,493 ,243 ,676 
X5.3 9,20 ,857 ,571 ,330 ,579 
 
Reliability Statistics 




N of Items 
,880 ,888 4 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 








Alpha if Item 
Deleted 
Y1.1 14,08 2,891 ,668 ,465 ,873 
Y1.2 13,94 2,792 ,820 ,679 ,822 
Y1.3 13,98 2,796 ,782 ,623 ,833 












X1.1 0.547 Valid 
X1.2 0.669 Valid 
X1.3 0.802 Valid 
Reliability X2 
X2.1 0.842 Valid 
X2.2 0.408 Valid 
X2.3 0.842 Valid 
Responsiveness  
X3 
X3.1 0.585 Valid 
X3.2 0.586 Valid 
X3.3 0.657 Valid 
Assurances X4 
X4.1 0.591 Valid 
X4.2 0.635 Valid 
X4.3 0.526 Valid 
Emphaty X5 
X5.1 0.542 Valid 
X5.2 0.493 Valid 
X5.3 0.571 Valid 
Loyalitas Y 
Y1.1 0.668 Valid 
Y1.2 0.82 Valid 
Y1.3 0.782 Valid 










Res X1 X2 X3 X4 X5 (Y) 
 
1 2 3 
 
1 2 3 
 
1 2 3 
 
1 2 3 
 
1 2 3 
 
1 2 3 4 
 1 5 5 5 15 5 4 4 13 5 4 5 14 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
2 5 5 5 15 4 5 4 13 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
3 5 5 5 15 4 4 4 12 4 4 4 12 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
4 5 5 5 15 4 4 4 12 4 4 4 12 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
5 5 5 5 15 4 4 5 13 4 3 3 10 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
6 5 5 5 15 5 5 5 15 4 5 5 14 5 4 4 13 4 5 5 14 5 5 5 5 20 
7 5 5 5 15 5 4 5 14 4 4 4 12 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
8 5 5 5 15 5 4 4 13 4 4 5 13 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
9 5 5 5 15 4 5 5 14 4 5 4 13 4 5 4 13 4 5 5 14 4 5 5 5 19 
10 4 4 4 12 4 4 5 13 4 5 5 14 5 5 4 14 4 4 5 13 4 5 4 5 18 
11 4 4 4 12 5 4 5 14 4 5 5 14 4 5 5 14 4 5 5 14 5 5 4 4 18 
12 5 4 5 14 5 5 5 15 4 5 5 14 5 5 5 15 4 4 5 13 5 5 4 5 19 
13 4 5 5 14 5 5 5 15 4 4 5 13 5 5 5 15 4 4 5 13 5 5 5 4 19 
14 4 5 5 14 4 4 4 12 4 4 4 12 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 5 5 19 
15 4 5 5 14 3 3 3 9 4 5 4 13 5 5 5 15 5 4 5 14 4 5 5 5 19 
16 4 5 5 14 5 5 5 15 4 5 5 14 5 5 4 14 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
17 4 4 4 12 4 4 4 12 4 5 5 14 5 5 4 14 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
18 5 4 5 14 5 5 4 14 4 4 5 13 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
19 3 4 3 10 5 5 5 15 4 5 5 14 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 3 12 
20 4 5 4 13 5 5 5 15 4 5 5 14 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 3 18 
21 4 5 5 14 5 5 4 14 4 4 5 13 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 
22 3 3 3 9 5 4 5 14 4 4 5 13 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 2 11 
23 4 5 4 13 4 5 4 13 4 5 5 14 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
24 5 5 5 15 5 4 5 14 4 5 4 13 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
25 5 5 4 14 4 4 5 13 4 5 4 13 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
26 4 5 5 14 4 4 5 13 4 5 5 14 5 5 5 15 5 4 5 14 4 5 5 5 19 
27 4 4 4 12 5 4 5 14 4 5 5 14 5 4 5 14 5 4 4 13 4 5 4 5 18 
28 4 5 5 14 4 5 5 14 4 5 5 14 5 5 5 15 4 4 5 13 4 5 5 5 19 
29 4 5 5 14 4 5 5 14 4 5 5 14 5 5 5 15 5 4 5 14 5 5 5 4 19 
30 4 5 5 14 5 5 5 15 4 5 5 14 5 5 5 15 4 5 5 14 5 5 5 4 19 
31 3 3 3 9 5 5 4 14 4 5 5 14 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 2 11 
32 4 5 5 14 5 4 5 14 4 4 4 12 4 5 5 14 4 5 5 14 5 5 5 5 20 
33 4 4 4 12 5 4 5 14 4 5 4 13 5 5 4 14 5 4 5 14 5 5 5 5 20 
34 5 5 5 15 5 5 5 15 4 5 5 14 4 5 5 14 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
35 5 5 5 15 5 5 5 15 4 5 5 14 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
36 5 4 4 13 5 5 5 15 4 5 5 14 5 4 5 14 5 5 4 14 5 4 5 5 19 
37 5 5 5 15 5 5 5 15 4 5 5 14 5 5 3 13 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
38 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 4 12 4 4 5 13 5 4 5 14 5 5 5 5 20 
39 5 5 5 15 5 5 5 15 4 3 4 11 4 5 5 14 4 5 4 13 5 4 4 4 17 
40 4 5 5 14 5 5 5 15 4 4 4 12 4 5 4 13 4 5 4 13 5 5 5 4 19 
41 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 3 11 5 4 5 14 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
42 5 5 5 15 4 5 5 14 4 5 5 14 5 4 5 14 5 5 4 14 5 5 5 5 20 
43 4 4 4 12 5 5 5 15 4 4 4 12 5 5 4 14 4 4 4 12 4 4 4 4 16 
44 4 5 4 13 5 5 5 15 4 5 5 14 4 5 5 14 4 4 5 13 4 5 5 5 19 
45 5 5 5 15 5 4 5 14 4 3 4 11 5 5 5 15 4 5 4 13 4 4 5 4 17 
46 4 5 5 14 5 5 5 15 4 5 5 14 4 4 5 13 4 5 4 13 5 5 4 5 19 
47 5 4 4 13 5 5 5 15 4 4 4 12 5 5 4 14 4 5 4 13 5 5 5 5 20 
48 5 5 5 15 4 4 4 12 4 5 5 14 4 5 5 14 4 5 5 14 4 5 5 5 19 
49 5 4 4 13 3 4 3 10 4 3 3 10 5 4 4 13 5 5 5 15 4 5 5 5 19 
50 4 5 4 13 4 5 5 14 4 3 4 11 5 5 4 14 5 5 5 15 4 5 5 4 18 
